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El presente estudio se realizó con el objetivo de resaltar la importancia de la 
implementación de un Manual de Comunicación y Gestión de Crisis (MCGC) en la 
Universidad Americana (UAM).  
 
Tanto las empresas como las instituciones educativas, son vulnerables a enfrentar 
crisis debido a la escalada de conflictos o la presentación de eventos inesperados. 
Por ello, se propone un Manual  como estructura metodológica desde el campo de 
la comunicación, que guíe y oriente a las autoridades designadas a prepararse 
para prevenir, enfrentar y recuperarse de situaciones de crisis, que pueden afectar 
negativamente el prestigio, imagen, el ambiente estudiantil o funcionalidad natural, 
en la que se desarrolla la Universidad Americana. 
 
El Manual contiene  términos y conceptos que ayudarán a categorizar e identificar 
potenciales crisis y en base a ello considerar el procedimiento óptimo para 
gestionar, minimizar su magnitud y llevarlo a su fin, en dependencia del tipo de 
crisis.   
La investigación,  se divide en tres elementos para gestionar crisis: 
a) Comunicación de crisis: consiste en la importancia de reforzar las relaciones a 
nivel interno y externo, las estrategias de comunicación óptimas para gestionar 
crisis, medios o canales para transmitir información, elaboración de mensajes 
estratégicos, capacitación de vocero, etc.  
b) Gestión de asuntos potencialmente conflictivos (Issues Management): 
herramienta que expone la importancia de prever y prepararse para gestionar 
crisis en un futuro.  
c) Manual  de Comunicación y Gestión de Crisis: herramienta metodológica que 
materializa y aplica los dos elementos anteriores para gestionar estratégicamente 








I. Introducción  
 
La comunicación de crisis, según Uriarte (2016), es el conjunto de acciones 
comunicativas planificadas y pensadas estratégicamente desde “la alta gerencia, 
con la finalidad de identificar y dar respuesta a las amenazas o acontecimientos 
inesperados que puedan afectar de forma directa la imagen, reputación y 
funcionamiento cotidiano de una organización.”  
 
El transcurso de las situaciones de crisis, se gestionan en base a las estrategias 
que las instituciones realizan para darle fin. Por ello es importante estar 
preparados antes que se presenten, a través de la gestión proactiva, como lo 
define el término de Issues Management (Gestión de asuntos potencialmente 
conflictivos), una herramienta de planificación estratégica, cuya finalidad es 
planificar y diseñar acciones que prevengan futuras crisis. Consiste en prever e 
identificar situaciones que puedan afectar su funcionalidad, imagen, prestigio y 
todo atributo que involucre a las instituciones.  
El éxito de toda institución o incluso empresa, consiste en reforzar la  
comunicación tanto a nivel interno, como externo. Internamente, debe fluir la 
información y se deben establecer fuertes relaciones entre los colaboradores, para 
en conjunto, trabajar en equipo por mejores resultados, independientemente de las 
metas que se deseen alcanzar, para la total eficacia en la ejecución de sus 
objetivos. 
A nivel externo, deben transmitir solidez, credibilidad, transparencia, confianza, 
seguridad y un sinnúmero de atributos que serán tomados en cuenta, en primera 
instancia por sus públicos objetivos, considerándoles como: posibles 








Construir la reputación y prestigio de una institución, puede ser un proceso de 
mediano y largo plazo, sin embargo, una crisis puede acabar en poco tiempo con 
todos los atributos, imagen y capital de una organización, por eso, se debe estar 
preparados para minimizar las magnitudes que presenta la situación de crisis, 
atacando estratégicamente para llevarla a su fin. Sin embargo, no siempre las 
organizaciones tienen una ruta metodológica que oriente a la alta gerencia o 
comité de crisis cómo se debe actuar ante una situación de emergencia, de ahí la 
importancia de contar con Manuales de Comunicación y Gestión de Crisis en 
adelante denominado MCGC. 
 
Los MGGC son una herramienta metodológica necesaria no solo en las empresas 
sino también en las instituciones. Todos son vulnerables a sufrir situaciones de 
crisis que por su naturaleza surgen inesperadamente, trayendo consigo problemas 
o inconvenientes que desequilibran y afectan su desarrollo o relación tanto a nivel 
interno (estudiantes, docentes, inversionistas, convenios con otras universidades, 
personal administrativo, etc.) como su externo (potenciales estudiantes, 
inversionistas, medios de comunicación etc.).  
 
Las crisis mal gestionadas pueden generar imagen negativa a una institución de 
alto prestigio como la Universidad Americana, que tiene el compromiso, no solo de 
ser capaz de formar a futuros profesionales, sino de transmitir y poner en práctica 
ese mismo profesionalismo al enfrentar posibles crisis.  
 
El MCGC reforzará la metodología de trabajo de la UAM ante circunstancias 
negativas que puedan presentarse. Define como premisa principal que toda 
situación de crisis, debe estar presidida por un comité, el cual debe estar integrado 
no solo por la alta gerencia o tomadores de decisión sino por un equipo 
interdisciplinario y técnico, que permitan recuperar la normalidad de la 
organización, mediante la ejecución de procedimientos estratégicos de 







imagen y funcionamiento, para lograr mejores resultados en el quehacer de la 
Institución.  
 
El  estudio consiste en una investigación que refuerza teóricamente la importancia 
de implementar el Manual de Comunicación y Gestión de Crisis en la Universidad 
Americana, mediante la selección del personal clave para ejecutarlo, la 
determinación de medios de comunicación a nivel interno y externo que deben ser 
utilizados según su nivel de intensidad o magnitud. 
 
Así mismo comprende de pasos y estrategias que deben ser consideradas y 
desarrolladas para el completo tratamiento de gestión de crisis, desde su  
identificación, preparación, gestión, hasta su recuperación. Bajo el fin de actuar y 
responder eficazmente a todo tipo de circunstancias negativas que puedan surgir y 
afectar la Universidad Americana. 
 
 
1.1. Antecedentes de la problemática 
 
Se realizó una revisión documental sobre Manual de Gestión de Crisis, por medio 
de la base de datos de la Universidad Centroamericana (UCA) y la plataforma 
Google Académico, en la que se confirmó que a nivel internacional existe literatura 
especializada sobre Manual de Gestión de Crisis en Comunicación.   
 
En las universidades que ofrecen carreras de Comunicación, entre ellas: UNAN-
Managua, Universidad Centroamericana (UCA) y Universidad de Ciencias 
Comerciales (UCC), se corroboró que en Nicaragua todavía, está muy incipiente o 
es casi nulo el diseño de estudios sobre ésta línea de investigación. Por este 
motivo se considera que la presente propuesta de estudio, es de carácter 
novedoso desde el campo académico y útil, desde el punto de vista de 
comunicación. Es necesario llenar un vacío teórico y metodológico para las 







A nivel organizacional se consultó con especialistas en el tema y se extrajo la idea 
de que las organizaciones que más prestan atención a los Manuales que 
aplicaban el término Issues Management o gestión de asuntos potencialmente 
conflictivos, normalmente son corporaciones que tienen una trayectoria en el 
mercado a nivel mundial. Empresas que han desarrollado una cultura de 
prevención ante potenciales crisis y con el paso de los años han acumulado 
experiencia metodológica de cómo lidiar con estas situaciones. En cambio, a nivel 
de empresas con capital nacional, todavía es muy débil o inexistente la idea de 
implementar planes de prevención de crisis, resultando todo un desafío para que 
las organizaciones del ámbito nacional, no solo presten atención al 
comportamiento del mercado, sino también a la prevención de crisis, como 
estrategia de negocios, porque “una organización que no está preparada 
metodológicamente para una crisis, está sujeta a desaparecer del mercado”.  
(Adrián Uriarte, 2016).  
 
“Por lo general, las empresas que cuentan con un Manual de Gestión de Crisis es 
porque tienen trayectoria y experiencia de más de 50 años, por lo tanto, han 
implementado los manuales de gestión de crisis como un método y una 
herramienta estratégica para sobrevivir en el mercado”.  (Adrián Uriarte, 2016). 
Existen dos tipos de Manuales de Crisis de Comunicación organizacional: 
 1-Empresa privada. 
 2-Empresa de estado o instituciones públicas. 
Muchas de las empresas privadas carecen de un MCGC ya sea porque no se le 
ve la importancia o porque no se cuenta con las herramientas necesarias para 
hacerlo. Algunas empresas enmarcan sus manuales dentro sus  políticas de 
comunicación y protocolos, pero estos normalmente son manejados de carácter 







A nivel de empresa de estado o instituciones públicas, son documentos que en su 
mayoría plantean rutas metodológicas estándares, para accionar ante crisis bajo 
una misma política de estado. Por lo tanto, si son organizaciones especializadas 
en actuar en crisis de carácter natural o por intervención social que atenten contra 
la vida misma, sus planes deben ser públicos, porque se trabaja bajo la lógica que 
es información en servicio a la comunidad. Además, deben de seguir la política de 
seguridad nacional que señala el Gobierno, por la cual deben regirse estas 
instituciones.  
En Nicaragua hay planes de estrategias similares al propósito principal del Manual 
de Crisis, puestas en práctica por instituciones reguladoras de crisis, como la Cruz 
Roja, en donde existe un “Plan estratégico y de desarrollo” (2013-2017) donde se 
expone el mecanismo de preparación a nivel interno y a nivel externo, la 
capacidad de respuesta ante desastres y crisis a través de procedimientos de 
acción, que respondan a diferentes niveles de emergencia, con el objetivo de 
brindar respuestas oportunas y eficaces, así como el manejo adecuado de las 
acciones de respuesta hacia el exterior. 
El Sistema Nacional de prevención, mitigación y atención de desastres (Sinapred) 
contiene un “Plan Nacional de Gestión de Riesgos” (2008) que debe ser ejecutado 
en su caso por el Comité municipal, local, institucional o nacional; quienes deberán 
establecer las estrategias adecuadas, las prioridades y la acción de respuesta 
ante riesgos y desastres.   
Estos son unos de los modelos más acertados y cercanos al principal propósito  
de la implementación de un Manual de Comunicación para Gestión de Crisis,  a 
partir de procedimientos menos específicos, elaborados o enfocados en el manejo 
y control de situaciones que pongan en riesgo el prestigio de una institución. Su 
plan se dirige más a las acciones ante desastres de carácter natural que pueden 








1.2. Descripción del problema  
 
La responsabilidad de las instituciones académicas universitarias es relevante por 
la naturaleza de sus usuarios,  principalmente por trabajar en el desarrollo de 
futuros profesionales con edades entre diecisiete y veinticinco años. Las 
instituciones educativas están propensas a enfrentar en el marco de sus 
instalaciones crisis que puedan afectar la seguridad, la integridad física y 
psicológica del alumnado. Estas situaciones no siempre se pueden evitar, pero 
pueden ser anticipadas y controladas. 
 
Según los antecedentes de crisis de comunicación en la Universidad Americana, 
expuestos en medios periodísticos nacionales entre los años 2015 y 2016, no se 
percibe una estructura y política comunicacional que denote preparación o 
capacidad para enfrentar este tipo de situaciones. 
 
Las crisis pueden surgir en cualquier momento, en los distintos escenarios de la 
institución y a diferentes niveles de magnitud que pueden afectar tanto individual 
como colectivo a los alumnos, docentes, personal administrativo, entre otros. El 
Manual de Comunicación y Gestión de Crisis (MCGC) orienta  como proceder en 
caso de surgir eventos que generen una situación de esta índole. 
 
El MCGC, se diseñó a fin de intervenir en los diferentes niveles de crisis, a través 
de procedimientos para ser implementados por las autoridades asignadas para 
controlar la situación según su magnitud y en caso que ocurran estos eventos, 
mostrar la seriedad y responsabilidad como institución académica que permita 
hacerle frente a estas situaciones de crisis ante las reacciones negativas que 












1.3. Preguntas de investigación  
 
¿Cómo concebir el diseño de un manual de crisis que revele la importancia de su 
implementación en la UAM? 
¿El nivel de preparación de la UAM justifica la necesidad de la creación de un 
manual de crisis? 
¿Qué estructura y diseño debe de contener un manual de crisis? 
¿Qué acciones se podrán formular a corto y mediano plazo para la universidad? 
 
1.4. Justificación  
 
Es de suma importancia, prevenir y establecer planes, para manejar situaciones 
de emergencia a través de la identificación y valoración de las mismas, mediante 
la implementación de un Manual de Comunicación y Gestión de crisis, a fin que la 
Universidad Americana,  establezca las acciones pertinentes según el caso 
amerite, y así estar preparados ante cualquier eventualidad que pueda afectarle. 
 
Las universidades,  asumen la responsabilidad y obligación ante los padres de 
familia y alumnado no solo de formarlos sino también de protegerlos dentro de las 
instalaciones, por el  periodo que permanecen dentro de la misma. La UAM 
eventualmente está expuesta a diferentes niveles de crisis que pueden surgir en 
cualquier momento.  Las soluciones a estas situaciones deben ser estratégicas y 
cuidadosamente elaboradas para no cometer errores que puedan repercutir en la 
credibilidad y prestigio que se ha logrado establecer en su público meta. El  
Manual de Comunicación y Gestión de Crisis (MCGC), no tiene como  propósito 
alarmar a la Universidad Americana, sino, que su  objetivo es establecer la 
normativa y estructura necesaria para enfrentar un evento inesperado relevante, 







para prevenir estas situaciones que pueden afectar negativamente la imagen y el 
ambiente estudiantil de la Universidad.   
 
El documento reforzará la comunicación interna y externa UAM, pero sobre todo 
es una herramienta que ayudará metodológicamente a la gestión de crisis en la 
Universidad, a través de la formación de un comité encargado de actuar con 
cautela e inteligencia en función de la elaboración de comunicados y mensajes 
que transmitan adecuadamente la información al exterior, los más claramente 
posible a fin de evitar  malas interpretaciones. 
 
El (MCGC) contiene procedimientos para ejecutar previo, durante y después de 
crisis. A su vez, cada etapa se sub divide en cuatro elementos fundamentales: a) 
identificación, b) preparación, c) gestión y d) recuperación ante las crisis. En el 
desarrollo de cada elemento se contempla la comunicación tanto a nivel interno 
como externo. 
-La comunicación a nivel interno: cuyo manejo deberá corresponder a un comité 
integrado por docentes, y funcionarios administrativos de la UAM, que tendrán  a 
su cargo el manejo y control de conflictos. 
- La comunicación a nivel externo: sobre cómo proceder ante la situación de crisis 
hacia el exterior, según sea el caso, padres de familia, medios de comunicación, 




1.5.1. Objetivo general: 
 
Elaborar una propuesta de Manual de Comunicación y Gestión de Crisis (MCGC) 
para la Universidad Americana (UAM) orientado resguardar la imagen de la 








1.5.2. Objetivos específicos:  
 
1. Identificar las necesidades y el nivel de preparación de la UAM para la toma de 
decisiones según los diferentes niveles de crisis.  
 
2. Diseñar una propuesta de manual para ser utilizado por las autoridades de la 
UAM  según los diferentes niveles de crisis. 
 
3. Proponer acciones que permitan la implementación del manual en cuanto a 



























II. Marco teórico 
 
2.1.  Manual de crisis  
Según Losada (2004), un Manual de Crisis es ‘‘la recopilación de la 
documentación, de los pasos que es preciso seguir ante el estallido de una 
situación de gravedad, para proteger la imagen o la estabilidad interna de una 
organización’’ (“Gestión de la comunicación en las organizaciones”, p.73).  A esto 
se debe agregar que no solo tiene el propósito de especificar procedimientos 
hasta que se presente la crisis, sino que también antes que se desate una 
situación inoportuna.  
Dentro de éste se deben definir pasos básicos a tomar en cuenta para actuar de 
manera adecuada y proactiva ante todo tipo de conflicto que se pueda presentar a 
diferentes niveles de densidad generando consecuencias, por lo mismo.  
“…debe ser revisado y actualizado periódicamente, y está formado, sobre todo 
hoy en día, por: listado y niveles de crisis, listados de miembros del comité y de 
medios, planes de actuación, consejos para tratar con los medios, relación de 
posibles preguntas y respuestas y borradores de comunicados de prensa”.  (Saura 
y García, 2013, p.53).  
Por otro lado, Islas (2013) define que un Manual de Crisis, debe ser un documento 
que vaya más allá de un paso a paso, y que el gran objetivo debe ser actuar a 
nivel de organizacional para manejar conflictos. “…debe contar con 
procedimientos de actuación definidos, a fin de homologar el sistema de respuesta 
de la empresa en todos sus niveles”.  (“Proyecto internet”, p.26).  
El manual de crisis es un documento diseñado para su fácil comprensión a través 
de la especificación de planes y estrategias de comunicación, a seguir paso a 
paso, bajo el objetivo de gestionar toda situación que pueda dañar el curso interno 







Es una herramienta importante para toda empresa o institución, que supone 
adoptar procedimientos para prevenir crisis y actuar según las circunstancias, ante 
situaciones que puedan repercutir negativamente en los objetivos, metas e imagen 
de la empresa, a través de estrategias comunicacionales involucradas en su plan 
empresarial o institucional, para estar preparados y manejar cualquier 
eventualidad inesperada que atente contra esta. 
2.1.1 Comité de Crisis 
 
Para el desarrollo y ejecución de estrategias preventivas en un manual, es 
necesario formar en la institución un comité de crisis, integrado por actores claves 
que deberán asumir las responsabilidades expuestas en dicho plan, entre ellas, 
administrar la información contundente con cautela, coordinarse en equipo y 
actuar con agilidad según el caso amerite. 
Así lo explica, Gil (2013):  
“El comité de crisis está compuesto por expertos y responsables de todos los 
niveles. Ellos son quienes conducen las acciones y las reacciones de la crisis y 
por tanto son los que asumen la gestión cotidiana de la situación”.  
Durante una crisis, la reputación de la empresa o institución se ve expuesta ante el 
público en general según las versiones que presentan  los medios de 
comunicación que dan un toque alarmante a las situaciones para adquirir más 
audiencia,  generando por lo general percepciones negativas en la opinión pública.  
Para revertir indeseadas percepciones se debe de: “Comunicar eficazmente, 
empatizando, escuchando, comprendiendo y utilizando mensajes claros y 
adaptados a los interlocutores es la clave para salir exitoso en una crisis”.  
(Arribas, 1999). 
Los miembros del comité deben recopilar y analizar todo tipo de información que 







eficaces para responder con la versión oficial de los hechos, para incidir e influir en 
la percepción de sus públicos.  
2.1.2. Gestión de crisis 
 
El término surgió hace tres décadas a finales de los años ‘70 en los Estados 
Unidos, bajo el nombre de “Issues Management” (la gestión de asuntos 
potencialmente conflictivos). Con el fin, de identificar cualquier conflicto 
empresarial que se pudiese presentar, definiendo planes de acción estratégicos y 
según el tipo de situación, diseñar estrategias de comunicación con el objetivo de 
evitar, minimizar o responder ante problemas que pudiesen generar aspectos 
negativos en una organización a medio y largo plazo. O bien como le definen sus 
autores “defensa a través de la comunicación”. (Chase, Jones y Crane, 1976). 
También se le define como una capacidad que posee una empresa  “de reducir o 
prever los factores de riesgo e incertidumbre respecto al futuro, de forma que se 
capacite a la misma para asumir de manera rápida y eficaz las operaciones de 
comunicación necesarias que contribuyan a reducir o eliminar los efectos 
negativos que una crisis puede provocar sobre su imagen y reputación”. (González 
Herrero, 1998, p.38). 
Los procedimientos para gestionar crisis se pueden sintetizar a través de cinco 
pasos según el “Modelo Onion”, un modelo básico que aporta teóricamente a la 
prevención de crisis a través de procedimientos como:  
1. Señales de Crisis/ Detección. 2. Preparación/ Prevención. 3. Crisis. 4. 
Contención de la Crisis/ Limitación del daño. 5. Recuperación.  (Pauchant y Mitroff, 
1992). 
De una forma más sencilla y directa, Piñuel (1997) afirma que “La gestión de crisis 








Toda la teoría va en función de las empresas, pero se ha visto la necesidad de 
aplicarla en instituciones educativas universitarias que pueden enfrentar 
situaciones de riesgo que le generen consecuencias y le perjudiquen como tal. Por 
lo tanto, se puede decir que la Gestión de Crisis, es un método que establece 
pasos a proceder previo, durante y después que se presenta un evento 
inesperado en la organización. Éste involucra, la identificación de posibles 
conflictos, la formación de un comité de actores claves que se encarguen de 
actuar ante situaciones críticas, los mensajes que deben redactarse con base al 
tipo de crisis y el público de interés, la explicación del papel importante que juega 
el portavoz oficial de la empresa, etc.  
Todo con el propósito de estar preparados, responder y minimizar cualquier 
situación que atente contra las instituciones en términos de imagen, reputación y 
credibilidad antes sus públicos de interés. 
2.1.2.1. Identificación 
 
La primera fase de la gestión de crisis es la identificación de toda circunstancia 
que pueda convertirse en un problema potencial para la institución. Consiste en 
estar al tanto de las actividades y acontecimientos que se desarrollan tanto a nivel 
interno, como a nivel externo a través del constante monitoreo de las instalaciones 
junto a sus actores y las noticias expuestas por los medios de comunicación.  
“Identificar los asuntos de forma selectiva. El departamento encargado deberá 
seleccionar los asuntos más importantes para la organización, centrando así sus 
esfuerzos”. (Seitel, 2002, p. 224). 
Se deben identificar los posibles conflictos evaluando y previniendo los daños que 
puede implicar para la institución. 
“…los diversos acontecimientos, incidentes, problemas que pudieran crear 
situaciones de crisis, considerando la gravedad de su impacto y la frecuencia de 







2.1.2.2.  Preparación 
 
Esta fase consiste en establecer todos los procedimientos estratégicos de acción 
para dar respuesta a situaciones alarmantes a través de las herramientas de 
comunicación que serán difundidos a los posibles públicos implicados en la crisis. 
“…debe incluir el establecimiento de relaciones estables, sólidas, recíprocas y 
positivas con el conjunto de públicos de la organización, en especial con los 
públicos estratégicos”. (Losada, 2011, p.135). 
Es importante preparar todo tipo de instrumento y mensajes para utilizar antes que 
se presente una crisis. En cuanto a la información que será transmitida, Piñuel 
(1997), destaca que es de suma importancia, “La preparación de los mensajes o 
comunicados a ser proporcionados constituye uno de los elementos claves del 
dispositivo de prevención: de lo que se trata es de definir de antemano la 
estructura de los mensajes que habrán de ser difundidos en periodo de crisis”. 
(p.15). 
“Elaborar procedimientos, principios a respetar en la comunicación de crisis, 
preparar informaciones estratégicas sobre lo que la empresa hace para prevenir 
incidentes, identificar públicos sensibles (implicados y opinión pública), establecer 
plazos de reacciones, definir opciones de respuesta según el tipo de crisis”. 
(Ramírez, 2010, p.13). 
2.1.2.3. Gestión  
 
Se deben de aplicar los pasos y procedimiento de acción planificados previo a 
presentarse la crisis, para tomar control y responder a tiempo la situación según 
sea el caso. 
“Con la llegada de la crisis, se requiere manejarla de manera cautelosa con 







problema presentado como el Plan de Respuesta para aminorarlo”. (Ramírez, 
2010, p.13). 
2.1.2.4. Recuperación   
 
“Una vez finalizada la crisis, llega el momento de analizar lo ocurrido, cuáles han 
sido los errores y los aciertos con el fin de extraer enseñanzas”. (Enrique, 2008, 
p.52) 
Ya intervenida la crisis, se debe elaborar una evaluación del desempeño que 
obtuvo el plan a nivel comunicacional y de estrategia. Si es necesario, se pueden 
agregar u omitir elementos a los procedimientos que se consideran todavía 
débiles, escasos e innecesarios en cuanto a contenido, para contrarrestar las 
crisis. 
 
2.2. Comunicación en situaciones de crisis 
 
Martín y Rodríguez (1997) define que la prevención de crisis en la comunicación 
es el “…conjunto de acciones comunicativas, integradas en un plan de 
comunicación para situaciones de crisis (o en su defecto, plan de comunicación) 
que la empresa articula de cara a la prevención y resolución de situaciones que 
ponen en peligro la imagen y el normal funcionamiento de la empresa”. (p.8). 
(Piñuel, 1997, p.28) afirma: 
“La comunicación frente a las crisis se sintetiza en forma de un «plan de 
comunicación de crisis»”. Especifica que este debe “…definir, bajo la forma de un 
plan de actuaciones, las reacciones comunicativas a poner en práctica en la 
aplicación de medidas de urgencia, en el apoyo al comité de crisis y al grupo de 
asesoría técnica, y en la puesta en marcha de dispositivos de comunicación 







“El plan de comunicación de crisis es así el garante de una acción coordinada y 
planificada a largo plazo de forma que la reflexión estructurada que haya guiado 
su concepción, es un elemento determinante. El plan de comunicación de crisis, 
sin embargo, no debe en ningún caso convertirse en un instrumento rígido: es por 
el contrario indispensable que las partes implicadas (los decisores, tanto como los 
portavoces) tengan en cuenta las evoluciones de la situación. El plan de 
comunicación de crisis debe, por tanto, ser concebido (y utilizado) como un 
instrumento vivo y ágil, formulando escenarios hipotéticos, dotados de sus 
estrategias mediadoras adecuadas”. (Piñuel, 1997, p. 28). 
Un plan de comunicación de crisis tiene como finalidad establecer la metodología 
que el comité de crisis debe realizar, para prever y actuar ante toda crisis a partir 
de estrategias y mensajes comunicacionales para ser ejecutados por el portavoz 
determinado, tomando en cuenta el resultado que puede generarse después de la 
crisis para enfrentarse a la opinión pública. 
2.2.1. Estrategias de comunicación 
 
“Las estrategias de comunicación son planes por los cuales las organizaciones 
tratan de transformar o implementar nuevos conceptos dentro y fuera de las 
empresas. Son un medio por el cual se mantiene informado y satisfechas a todas 
las personas que conforman la organización por medio de la comunicación”.  
(Cárdenas, 2008, p.27). 
En cuanto a su importancia en el mismo estudio se destaca que  “Las estrategias 
de comunicación en las empresas juegan un papel muy importante, ya que son las 
encargadas de mantener al público interno y externo de la empresa conectado con 
la organización; es decir, ayuda a posicionar a la empresa, a inculcar la cultura a 
los empleados, a vender el producto que ofrece la organización, etcétera”. 







Expresado de una forma más directa y sencilla se describe que “La estrategia está 
en mostrar empatía con el público, reconociendo la situación y compartiendo con 
ellos, aquellos valores, principios y preocupaciones, en aras de reducir la 
inseguridad, crear afecto y conseguir Confianza”. (Viñarás, 2013, p.13). 
Se puede deducir que las estrategias de comunicación son los procedimientos 
claves  a los que una empresa debe recurrir, con el objetivo de fortalecer las 
relaciones con su público interno y externo. En el contexto de crisis, a través de la 
estrategia de comunicación la empresa, se encuentra en ventaja, una vez 
establecidos lazos de confianza con sus públicos objetivos se pueden diseñar 
métodos persuasivos para controlar la magnitud de crisis. 
2.2.1.1. Tipos de estrategias de comunicación 
 
2.2.1.1.1. Estrategia de silencio 
“Se decide no reaccionar respondiendo a las acusaciones, o de hablar de ello lo 
menos posible. La comunicación se reduce a su más mínima expresión, «No 
comment» —ningún comentario—; en el caso de rumores infundados”. 
(Westphalen M.H. y Piñuel J.L., 1997, p. 26). 
Consiste en no expresar ninguna opinión o comentario ante cualquier 
circunstancia aun cuando los medios presionan y exigen que sus preguntas sean 
aclaradas y respondidas.  
2.2.1.1.2. Estrategia de negación 
Se niegan todo tipo de atributos que se  le atribuyen a la institución o empresa, sin 
ser necesariamente ciertos. 
“La organización niega en bloque el incidente y rechaza que se le dedique ningún 
interés o tiempo. Si la información es efectivamente infundada o errónea, esta 
actitud permite frenar cualquier evolución de la crisis, si bien tiene aún que 







2.2.1.1.3. Estrategia de transferencia de responsabilidades 
“Se intenta hacer que asuma la responsabilidad un tercero, para proteger a la 
empresa como tal. Los inconvenientes de esta actitud son que una tal postura es 
moralmente poco recomendable, no es nada apreciada por el gran público y corre 
el riesgo de ser interpretada como la negativa de la empresa a asumir sus 
responsabilidades”. (Westphalen y Piñuel, 1997, p. 27). 
La responsabilidad se traspasa a un tercero,  para desviar la atención sobre ella y 
negar cualquier participación suya en tal inconveniente, con el objetivo de ganar 
tiempo o librarse de la presión y señalamiento por parte de los medios en la luz 
pública. 
2.2.1.1.4. Estrategia de confesión 
“Se reconocen las propias responsabilidades y la empresa se presta a colaborar 
plenamente con los Media. Esta postura sería suicida si no fuese inmediatamente 
acompañada de otras reacciones y explicaciones”.  (Westphalen y Piñuel, 1997, p. 
27). 
Se asume la responsabilidad como institución, adquiriendo ante el público 
credibilidad por demostrar ser una empresa transparente, que acepta sus fallas. 
2.2.1.1.5. Estrategia de discreción controlada  
“Consiste en ir soltando la información «a cuenta gotas», en función de su ritmo de 
preparación interna y de las preguntas planteadas por los diferentes 
interlocutores”. (Westphalen y Piñuel, 1997, p. 28). 
También se le define como “Estrategia por goteo”, su fin es revelar poco a poco 
información según le convenga, para ganar tiempo y realizar otra estrategia que se 







2.3. Medios de comunicación modernos 
  
A medida que la tecnología avanza y el mundo se globaliza, los medios de 
comunicación han evolucionado. Las redes sociales y aplicaciones son efectivas 
herramientas para comunicarse de forma rápida y fácil. Sin embargo, se continúan 
utilizando medios tradicionales como el teléfono y el correo electrónico, que han 
sido elementos difíciles de reemplazar, por razones de protocolo e inmediatez. 
“Los medios de comunicación son los canales que, utilizados adecuadamente, 
pueden ayudarnos a dar a conocer los mensajes de la organización y sus 
ejecutivos”. (García, 2006, p.72).  
Como parte de la prevención de crisis, es necesario establecer e implementar 
medios dentro de la institución, para el intercambio directo de información entre el 
público interno y externo, con el objetivo de mantenerse al corriente de todo 
acontecimiento inesperado a las partes interesadas o involucradas. A través de 
éstos se transmitirán y distribuirán mensajes estratégicos para acceder e incidir en 
el público implicado. 
“La construcción previa de relaciones positivas con las audiencias internas y 
externas, las cuales ayudarán a la organización a responder de manera efectiva 
frente a las crisis”. (Caponigro 2000 y Coombs, 1999). 
2.3.1. Interno 
 
“La correcta gestión de la comunicación dentro de las organizaciones reduce la 
posibilidad de los flujos incontrolados de información, disminuyendo así en un alto 
grado el riesgo de conflicto”. (Serrano, 2008). 
A nivel interno deben de identificarse las redes de comunicación  para estar en 
constante contacto con el público dentro de la institución, identificándoles como 







la luz pública, para evitar mal entendidos y fortalecer la relación haciéndoles 
participe de todo acontecimiento. 
“La principal función de los canales de comunicación interna es permitir el 
desarrollo, la coordinación y cumplimiento formal de las tareas; transmitiendo 
mensajes que informen y ayuden a los miembros de la organización a comprender 




Así mismo se deben establecer las redes de comunicación a nivel externo, con el 
fin de emitir por medio de comunicados oficiales la versión de los hechos, 
convocando a los medios de comunicación para transmitirles información. 
Establecer un diálogo de cooperación mutua con los medios de comunicación, 
para transmitir los hechos oficiales,  de cualquier situación que se pueda 
desarrollar dentro de las instituciones o empresas. A través de comunicados, 
conferencia de prensa, entre otras herramientas de comunicación. “…la clave de 
las relaciones con los Medios. Podrá, por ejemplo, abrir una línea de teléfono 
directo o línea verde con su servicio de prensa para recibir las solicitudes de 
información, redactar un comunicado de prensa, convocar una rueda o una 
conferencia de prensa, etc”.  (Piñuel, 1997, p. 18).  
2.4. Públicos objetivos 
 
Según un Manual de políticas de comunicación realizado por la alcaldía de 
Antioquía, Colombia (2008) define públicos objetivos como: 
“La identificación y determinación del público al cual nos dirigimos, llamado 








• Público Interno: Lo forman nuestros servidores y colaboradores. Es ese grupo de 
personas que conforman la entidad y que están directamente vinculados a ella.  
• Público Externo: Es la comunidad, el entorno social, los medios de comunicación, 
entre otros.  
 • Público intermedio o mixto: Lo constituyen los contratistas, entidades 
financieras, el Gobierno Nacional, los ministerios, entre otros”. 
El especialista en mercado, afirma que el público objetivo se define en base a 
datos demográficos: “El target grupo o grupo meta es el segmento de la demanda 
al que está dirigido un bien, ya sea producto o servicio. Inicialmente, se define a 
partir de criterios demográficos como edad, género y variables socioeconómicas”. 
(Philip Kotler, 1999). 
El público objetivo, son todos los grupos de personas que están relacionados con 
la empresa o institución que son susceptibles de ser afectados en situaciones de 
crisis. Deben de estar bien identificados y segmentados con el objetivo de dirigir 
todo tipo de información o mensaje elaborados estratégicamente para persuadirles 
eficazmente. 
2.4.1. Público interno 
 
Incluye a todos los colaboradores que forman parte de la empresa o institución y 
que en el peor de los casos, tienen probabilidades de estar involucrados en 
situaciones de riesgo que pudiesen presentarse u originarse dentro de una 
empresa o institución.  
Piñuel (1997) segura que la comunicación constante con este público, es 
primordial en situaciones de conflictos. “…el público habitual de la comunicación 
interna, con su diversidad de puntos de vista y de cultura, es indispensable que la 
comunicación, en tiempo de crisis, se mantenga idéntica a todos los niveles (aún 







2.4.2. Público externo 
 
Es toda persona involucrada indirectamente con una empresa o institución, sin ser 
ajenos, al contrario, se les define como actores que pueden influir tanto positiva 
como negativamente en su desarrollo natural.  
Según Piñuel (1997) el público externo “…son los de las diferentes categorías con 
las que la empresa se comunica de manera específica y regular: los sindicatos de 
profesionales, los distribuidores e intermediarios del mercado, los clientes 
profesionales, los accionistas, etc”.  (p. 20). 
Por otro lado determina que los medios de comunicación, son un público externo 
clave, que debe ser considerado ante situaciones que atenten contra el balance 
natural de una empresa o institución, “Ya que son, por supuesto, los media los que 
informan al público de que ha ocurrido un accidente y los que le orientan mediante 
sus propios análisis. La gestión de las relaciones con los media es, en este 
contexto, un ejercicio particularmente delicado”. (Piñuel, 1997, p. 20). 
 
2.5. Modelos análogos 
 
A nivel internacional es donde más abunda literatura especializada en Manuales 
de Crisis, son los países de Europa, empresas norteamericanas transnacionales y 
algunos países de Latinoamérica que tienen una amplia trayectoria de estar en el 
mercado, por lo tanto, las organizaciones cuentan con una madurez corporativa y 
tienden a estar preparados ante cualquier circunstancia que pueda afectar sus 
intereses y la estabilidad en el mercado.  
En España se realizó un Manual de Comunicación de Crisis para la Federación de 
Asociaciones Scouts (2012), en donde se desglosan los procedimientos a seguir 
en tres partes: 1-Politica de gestión de crisis; donde se define que es una crisis, 







2-Comité de crisis donde se especifican sus funciones ante crisis. 3-
Procedimientos General de Actuación, en el cual se especifica los pasos de acción  
a realizar en caso de originarse alguna situación de riesgo que pueda atentar 
contra los niños scouts.  
La Organización de las Naciones Unidas para la Educación la Ciencia y la Cultura 
(UNESCO) en Perú, desarrolló un “Manual de gestión del riesgo de desastre” 
(2011) para comunicadores sociales,  a través de la estrategia internacional de 
riesgo para reducción de desastres. El documento contiene planes y 
procedimientos de  prevención a catástrofes, situaciones de peligro y emergencia 
en el territorio peruano, pero lo más importante a destacar son las gestiones para 
reducir riesgo a través de la aplicación de procesos comunicacionales, en donde 
se abordaran los mensajes, las personas involucradas a emitirlos y actuar, los 
medios por donde se transmitirá la información y el público al que va dirigido.  
En Centroamérica, estudiantes de El Salvador realizaron un estudio con base a la 
elaboración de un Manual de Crisis para la empresa Dos Pinos (2009), en éste se 
aborda una situación en específico: “Intoxicación masiva de personas por 
consumo de leche”  y el análisis se divide en: 1- Determinación de la crisis. ¿Cómo 
se originó el problema? 2-Formación y responsabilidades del comité contra crisis. 
3-Diagnóstico de la crisis. 4-Planificación de procesos a realizar. 5-Estrategias a 
tomar y 6-Ejecución de planes a realizar. 
Muchas empresas recurren a planes de comunicación, una vez que experimentan 
las situaciones y no saben cómo manejarlas. Una crisis puede pasar rápidamente 
desde su etapa más controlable, hasta la desestabilización de la organización 
desde todos sus ámbitos. Por eso, es importante la planificación previa a 
lamentables sucesos, empezando desde la capacitación interna, hasta la 
aclaración y manejo del público externo. 
En el caso de Nicaragua se conoce a través de una entrevista al especialista en 







manuales de gestión de crisis son las empresas marca de carácter corporativo 
transnacional, entre ellas, las que se dedican a actividades de 
telecomunicaciones, minería, distribución de vehículos y la de productos de 

























III. Diseño metodológico 
 
3.1. Objetivos de investigación 
3.1.1. Objetivo general  
 
Investigar la importancia de gestionar y enfrentar crisis a través de la 
implementación de un Manual de Comunicación y Gestión de Crisis. 
3.1.2. Objetivos específicos 
 
1. Determinar los procedimientos claves para gestionar potenciales crisis. 
2. Analizar las perspectivas de personas, que han presenciado situaciones de 
crisis. 
3. Reforzar la teoría en base a experiencias propias, como apoyo a la realización 
del Manual. 
3.2. Enfoque metodológico 
 
La investigación se realizó por medio del método cualitativo que según Campoy y 
Gomes (2009) su metodología permite obtener la visión de los problemas a través 
de “…la participación de individuos con experiencias diversas”. Además esta 
herramienta pretende “… identificar la naturaleza profunda de las realidades, su 
sistema de relaciones, y su estructura dinámica”. (Fernández y Díaz, 2002). 
El estudio es de carácter cualitativo, se buscó interpretar y analizar todo tipo de 
perspectiva o experiencias vividas por personas tanto a nivel interno como 
externo, directamente involucradas en la gestión de potenciales crisis en la 
Universidad Americana. Más el reforzamiento teórico de expertos, en el tema con 
base al sentido e importancia del manejo de situaciones alarmantes, a través de 







Su diseño es de  carácter fenomenológico, cuyo objetivo principal consiste en 
“…describir y entender los fenómenos desde el punto de vista de cada participante 
y desde la perspectiva construida colectivamente”. (Hernández, Fernández & 
Baptista, 2006). También “busca conocer los significados que los individuos dan a 
su experiencia y lo importante es aprender el proceso de interpretación por el que 
la gente define su mundo y actúa en consecuencia”. (Morse, 2014). 
Es un estudio exploratorio y fenomenológico. Es fenomenológico porque es un 
tema orientado a definir la necesidad de implementar procedimientos con base a 
las experiencias de los actores internos y externos de la institución en cuestión. Y 
es exploratorio por ser una investigación abarcada por primera vez como una 
aproximación de propuesta de Manual de Comunicación y Gestión de Crisis, 
realizado en la Universidad. Consiste en la elaboración de un plan estratégico de 
comunicación, que por lo general es implementado y ejecutado por actores claves 
dentro de una institución para controlar y actuar ante toda situación que amenace 
contra la misma. 
3.3. Descripción de técnicas 
 
Se aplicó técnicas de investigación para recopilar datos e información, a través de 
entrevistas con expertos en el tema, periodistas y agentes claves de la UAM, 
considerándoles actores fundamentales, para este proyecto de investigación por 
su participación en la gestión de crisis, para su debido análisis del fenómeno 
interno e interpretación de las experiencias y perspectivas generadas por cada 
participante a nivel externo. 
Además se realizó, un grupo focal con estudiantes de carreras de la UAM, a fin de 
abordar la perspectiva y visión que tienen de la institución antes y luego de 
presentarse circunstancias inesperadas que surgieron con anterioridad en la 
Universidad  en los años 2015 y 2016, con el propósito de analizar todo dato que 











Se realizaron entrevistas a actores claves que se han visto involucrados durante 
crisis, a fin de conocer y comprender a profundidad las diferentes perspectivas que 
han identificado ante dichas situaciones. 
Se entrevistaron a personas especialistas en comunicación, periodistas que 
abordaron la crisis comunicacional enfrentada por la universidad, personajes a 
cargo de instituciones gestoras de crisis y autoridades claves dentro de la UAM. 
- Adrián Uriarte y Ernesto Wavee, especialistas en el tema: para soportar la teoría 
ya existente y adquirir información relacionada al manual de comunicación, en 
base a sus experiencias profesionales. 
- Svetlana Contreras, actual responsable del área de relaciones públicas: a fin de 
realizar un contraste desde que surgió hasta el tiempo actual. Identificar las 
mejoras que se han implementado y sus métodos o procedimientos de acción ante 
situaciones alarmantes para la Universidad. 
- Rector Ernesto Medina, máxima autoridad académica dentro de la UAM: conoce 
los mecanismos y los gestores claves dentro de la universidad que junto a su 
persona se encargan de manejar y controlar todo tipo de circunstancia, desde las 
situaciones controlables hasta las más grave.  
-Ismael López y Álvaro Navarro, periodistas que abordaron y conocieron como se 
desarrolló la UAM en momentos de crisis (Diario La Prensa y Confidencial): con el 
objetivo de conocer la perspectiva que obtuvieron de la institución ante situaciones 







- Fernando Caldera Azmitia, primer comisionado en retiro de la Policía Nacional: a 
fin de investigar cómo han gestionado y enfrentado las diferentes crisis 
comunicacionales, a través de sus propias experiencias profesionales. 
3.3.2. Grupo focal 
 
Elaboración de grupo focal a través de la aplicación WhatsApp dirigido por mi 
persona y conformado por once estudiantes de cuarto año, pensum 2012 -2013, 
entre las edades de 20 y 22 años, de: Comunicación y Relaciones Públicas, 
Diseño y Comunicación Visual, Marketing, Administración de empresas, Medicina, 
Derecho, Odontología, Ingeniería industrial, Ingeniera en sistemas, Diplomacia y 
Arquitectura.  Con el objetivo de identificar cual es la imagen y perspectiva que 
tienen de la Universidad Americana, en base a sus experiencias a lo largo de sus 
años de estudio. 
 
3.4. Procesamiento y análisis de datos 
 
La información se procesó a través de una matriz de análisis cualitativa que consta 
de cuatro indicadores: 1.Concepto o categoría de análisis de temas que se 
consideran importante de la entrevista, 2.Cita textual, 3. Análisis de lo abordado y 
4. Referencia de las personas que se entrevistaron. Se utilizaron herramientas de 
Word para referenciar según las normas APA, y la recolección de datos e 
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IV.  Estudio de campo 
4.1. Análisis de los resultados 
4.1.1. Redes sociales, un terreno crítico para las instituciones 
 
La comunicación de crisis, es una especialidad estratégica clave para gestionar  
situaciones negativas en las instituciones o empresas. Involucra las relaciones 
internas y externas, con los públicos de interés, los canales o medios por los que 
se transmitirán los mensajes de forma clara y concisa, sin utilizar mucho lenguaje 
técnico, para no dar lugar a malas interpretaciones. El tono y su lógica debe ser 
coherente, tanto en comunicación verbal, como no verbal, los tipos de estrategia 
deben ser acordes a la situación. Y lo más importante es  la capacitación del 
vocero de la institución, que se apegará a la versión oficial aprobada por el comité 
de crisis de la UAM y por consiguiente deberá ser expuesto a los medios de 
comunicación o al público de interés involucrado.  
En situaciones de crisis, lo elemental es saber utilizar los medios de comunicación 
modernos, una herramienta esencial, no solo para llegar a más personas usuarias 
de las redes más frecuentadas como Facebook, Twitter y YouTube, sino 
aprovechar sus ventajas monitoreando las actividades y comentarios que se 
postean, a fin de detectar cualquier situación que pueda convertirse en crisis, una 
condición noticiosa para los medios de comunicación.  
Como es el caso de circunstancias que se presentaron en el año 2015 y 2016 en 
la Universidad Americana (Cambio de decanos y reclamo de estudiantes de 
medicina). Según los estudiantes participes del grupo focal no involucrados 
directamente con la situación, aseguran haberse informado a través de las redes 
sociales y medios de comunicación.   
Por otro lado los periodistas entrevistados también afirman haberse enterado “A 
través de comentarios en redes sociales, por Facebook” López (2016). A si mismo 







las redes sociales, y eso como periodista te despierta interés”. Son pruebas que 
denotan el poder y alcance de las redes sociales actualmente.  
Por consiguiente,  con la misma rapidez que se transmiten las noticias deben ser 
aplicadas las estrategias de comunicación, siempre tomando en consideración que 
cada procedimiento debe ser estratégico, profesional, ético y cauteloso, más 
cuando se transmite información por medios de comunicación y redes sociales,  
porque influyen en la perspectiva e imagen que se pueda generar en la opinión 
pública, considerando que pueden ser percepciones positivas y negativas. Por ello 
es de suma importancia informarse  bien de la situación, evaluar sus causas, 
consecuencias, soluciones y en base a ello idear una respuesta o solución a 
través de la selección de una estrategia metodológica de comunicación, que cubra 
todos los vacíos e inconformidades que puedan exigir y  refutar en contra, los 
grupos de presión.  
Caldera (2016) considera que en situaciones de crisis lo más acertado al 
comunicarse  es ser honesto, no se debe mentir o inventar información, porque la 
situación podría complicarse.  “Siempre se debe decir la verdad, comunicar los 
hechos como han ocurrido”.  Afirma por experiencia propia que lo adecuado es ser 
sincero y aceptar que no hay suficiente información, sin embargo, recalca que 
siempre se debe hacer frente a las situaciones, y de no tener datos expresar  
“Estamos investigando el caso” ya comprobada la información, lo más óptimo es 
convocar a los medios de comunicación y aclarar lo sucedido. 
Desde la perspectiva del periodista Ismael López (2016) las instituciones deben 
ser un poco más abiertas y objetivas al transmitir información, que responda a 
temas que en realidad deben ser aclarados. Considera que deberían de “Emitir un 
comunicado  argumentativo que justifique las acciones de lo ocurrido”, pero afirma 
que sobre todo, lo más recomendable es “Dar la cara aún con todas las preguntas 
difíciles que podas enfrentar porque con ese tipo de cosas, lo que haces es 







El periodista Álvaro Navarro (2016), coincide en afirmar que las instituciones 
deberían de abrir sus mecanismos de información ante situaciones que requieran 
preguntas y respuestas. Confiesa que por lo general  “recurrir a una oficina de 
divulgación, a veces como periodista se piensa que es una pérdida de tiempo, 
porque estas absolutamente convencido que las oficinas de divulgación no te van 
a decir nada y se van a limitar a darte un comunicado y como medio de 
comunicación lo que te interesa, es que alguien te dé más explicaciones de las 
que aparecen en los comunicados o al menos tener la capacidad de 
cuestionarles”. Por ello recomienda que dentro de las instituciones se cuente con 
personas que respondan con certeza y amplitud los hechos que demandan en 
dependencia de las crisis “Tener a alguien con mayor información sobre la 
situación y dar a conocer hechos con argumentos”. 
Según el grupo focal realizado a estudiantes de las diferentes carreras de la 
Universidad Americana, denotaron que en situaciones de crisis la institución no 
demostró la preparación adecuada, sin embargo en su mayoría afirman que la 
imagen y perspectiva de la universidad después de haber presenciado lo ocurrido, 
continúa siendo la misma. Lo que significa que hasta el momento la UAM, ha 
presentado debilidades al manejar la comunicación en situaciones conflictivas al 
presentarse, pero si han gestionado con eficacia la etapa de post o luego de crisis, 
porque a pesar que lo sucedido perdura en sus memorias,  han sido exitosamente 
superadas y todo continua en la normalidad. 
3.1.2. La importancia de la gestión proactiva  
 
El Issues Management o la gestión de asuntos potencialmente conflictivos, es una 
herramienta metodológica, que consiste en prevenir toda situación de crisis que 
pueda presentarse en el futuro. A través de una preparación interna y externa, 
mediante procedimientos que ayuden a detectar, planificar acciones y efectuarlas 
a fin de responder ante posibles situaciones de crisis, con el objetivo de no estar 







La preparación incluye desde: 1-La identificación de potenciales crisis, incluyendo 
el reforzamiento de sus relaciones con sus públicos de interés, el monitoreo 
constante de sus instalaciones, redes sociales y medios de comunicación. 2-  
Selección de estrategias de comunicación y procedimientos metodológicos 
inmediatos que den respuesta, solución y fin a las crisis.   
Prever crisis, permite actuar con organización, rapidez, coherencia y un sin 
número de elementos que generan ventaja ante toda circunstancia que pueda 
afectar el funcionamiento, imagen, prestigio e incluso la existencia organizacional 
misma. 
Según Wavee (2016) los procedimientos que deben aplicarse para gestionar con 
eficacia las crisis las enumera entre cuatro elementos importantes “a) Tener 
conocimiento del entorno, tener claro ¿qué es lo que haces? b) Que exista buena 
comunicación dentro de la empresa. c) Tener en cuenta que la preparación y las 
buenas relaciones públicas, es súper importante. d) Actuar con rapidez y 
honestidad”. 
Por otra parte Uriarte (2016), incluye dentro de su explicación: 1-Las acciones 
proactivas desde la propuesta de implementación de Manual de comunicación 
para gestionar crisis.  2-Al enfrentar crisis a través de un análisis o valoración 
de la situación y 3- Posterior a presentarse crisis, mediante la promoción de 
mejorar las capacidades y procedimientos para actuar con mayor eficacia, ante 
potenciales conflictos. “a) Identificar, clasificar, reconocer y actuar en las primeras 
horas de la crisis, inclusive aun siendo una situación especial. b) Contar con un 
Manual de Crisis que ayude a fortalecer metodología de trabajo. c) Contar con un 
comité de crisis institucional. d) Tener presupuestado recursos y medios para 
gestionar la crisis. e) Saber comunicar asertivamente al público clave. f) Promover 








En el caso de la Universidad Americana Svetlana Contreras, coordinadora del 
área de Relaciones Públicas, asegura que por lo general al informarse que existe 
una crisis evalúan la situación y  consideran los procedimientos que realizaran, 
para darle la más óptima solución. “Normalmente nos informamos de lo ocurrido y 
nos dedicamos a manejarla de manera ética y profesional que proteja tanto a los 
estudiantes, al personal y a la institución en dependencia de quien está afectado”. 
(Contreras, 2016). 
El Issues Management es un término que aún no ha sido desarrollado por muchas 
empresas e instituciones. Por lo general los procedimientos para gestionar crisis, 
se determinan hasta el momento en el que se presenta la situación de conflicto. 
Sin embargo, poner en práctica este concepto ahorraría tiempo y permitiría la 
eficaz solución de crisis, puesto que una vez preparados los procedimientos, lo 
único restante, es considerar las estrategias más hábiles y aplicarlas a través de 
canales o medios de comunicación que resulten más efectivos, para informar y 
persuadir al público de interés.  
3.1.3. Pasos para administrar, minimizar, responder y actuar en crisis 
 
Un Manual para gestionar crisis, es una herramienta de comunicación, que 
muestra toda la metodología que debe ser utilizada por un comité de crisis, en 
función de presentar procedimientos específicos para prevenir estas situaciones. A 
través, del reforzamiento de las relaciones entre autoridades y colaboradores, con 
el fin de unirlos como un solo equipo, capaz de idear una estrategia para gestionar 
posibles crisis, utilizando el contenido del manual como base guía, que oriente el 
actuar de la institución o empresa, la posición más conveniente a implementar, 
comunicar tanto a nivel interno y externo de manera profesional, ética y 
estratégica coherentemente, sin divagaciones, tomar decisiones con firmeza, 
seguridad, etc.  La etapa final, consiste en aprender de los errores para volverse 







Todo este procedimiento debe desarrollarse, para enfrentar situaciones de crisis y 
resguardar el prestigio, funcionalidad natural e imagen de una institución o 
empresa. 
Al respecto, el especialista Caldera A. (2016) afirma que el Manual “es un 
facilitador que debe decir cuáles son los pasos que la organización debe tomar a 
la hora de presentarse un problema. Hay que especular ¿cuáles crisis se pueden 
presentar?, ¿a quién se debe convocar? y ¿cuál el rol de ese personal?, ¿qué van 
a hacer para gestionar estas situaciones?, ¿quién lo lidera?, todo en dependencia 
de las crisis”.  Caldera, considera que el manual no solo de prever situaciones de 
crisis, agrega que también el Manual debe especificar las responsabilidades y 
asignaciones que han de realizar el personal seleccionado, para resolver crisis. 
Les califica como actores importantes, que deben tomar  decisiones y acciones, 
según ameriten las circunstancias. 
Por otro lado, Wavee (2016),  considera que el objetivo principal de la 
implementación de un Manual es  “Administrar riesgos, minimizar efectos 
negativos y poder salir de una crisis con el menor daño posible”. El documento, no 
puede abarcar todas las crisis que puedan presentarse, es algo imposible. Sin 
embargo, ayuda a gestionar estas situaciones, a través de términos y 
procedimientos estratégicos que guían a las autoridades designadas a dar una 
respuesta o solución, según se identifiquen como los pasos óptimos y eficaces 
para dar fin a las crisis. 
Entiéndase crisis, bajo los elementos expresados por Uriarte (2016) “ a). Las crisis 
son de carácter dinámicas y multicausal, por eso no puede haber una receta única 
o reducirse a un solo método para dar respuesta a las crisis. b). En la actual 
sociedad de la información, existe una tendencia que las crisis surjan con más 
atención en redes sociales, por ser el medio de más acceso del público clave.      
c) Las crisis se generan por la mala reputación, imagen y credibilidad de las 
instituciones. d) El público o los protagonistas de las crisis no tienen un solo rostro. 







incendio) se genera solidaridad y trabajo en equipo a nivel institucional, no así 
cuando es por razones de intervención humana”.  
Por otra parte Contreras (2016) define crisis específicamente desde el campo 
institucional como “Toda situación que tenga que ver con los estudiantes y 
colaboradores, puede generar una crisis para la universidad”. 
El Manual de Comunicación y Gestión de Crisis (MCGC) incluye procedimientos 
metodológicos donde se aplica la comunicación de crisis y el Issues Management, 
en una combinación estratégica para lidiar eficazmente con situaciones 
conflictivas. Se divide en tres fases o etapas de desarrollo: 1-Antes de presentarse 
crisis. 2-Durante crisis. 3- Después de crisis. Cada etapa contiene pasos para 
administrar situaciones de conflicto dependiendo de su magnitud, a partir de su 
identificación, planificación, gestión y recuperación, tanto a nivel interno de la 
Universidad Americana como al externo. 
En cuanto a la propuesta de Manual para la Universidad Americana, según 
Medina (2016) es importante su implementación porque “La institución tiene una 
sensibilidad social muy grande y cualquier cosa que ocurra en la universidad, tiene 
repercusión. Sí es bueno, que la universidad tenga definido como responder y 
actuar lo más previo posible. Las acciones están definidas, pero no las tenemos 
en un manual propiamente”.  Medina, considera necesario el Manual, porque es 
importante que la UAM, involucre y plasme en documento, todas sus estrategias, 
planes de respuesta y acciones inmediatas, ante posibles crisis.  
En base a lo expuesto por autoridades claves de la Universidad Americana y 
expertos en el campo de la comunicación y la gestión de crisis, se logró 
determinar que el concepto del Manual de Comunicación y Gestión de Crisis, en 
general predomina en ser un documento cuya importancia es proveer pasos para 
administrar, minimizar, responder y actuar en situaciones de crisis, a través de la 







un término conocido por las autoridades de la Universidad y en base a sus 


























V. Propuesta creativa y estratégica  
 
5.1. Proceso creativo 
 
Por tratarse de un manual institucional para la Universidad Americana, se diseñó 
un prototipo que no se apega exactamente a su línea gráfica. Sin embargo se 
sugiere que al realizar la entrega oficial de la propuesta del MCGC, el documento 
se oriente y se adapte a la identidad oficial de la UAM. Lo mismo se recomienda 
para el caso del boletín informativo, que se entregará a docentes fijos/horarios, 








































5.1.2.2. Contenido  
 
El Manual consta de: 
1- Portada opcional 
 


















































4- El Plan de comunicación, está compuesto por cuatro capítulos que incluyen las 
etapas de pre-crisis, crisis y post crisis. Más el último capítulo de 
recomendaciones que deben tomarse en cuenta durante situaciones de conflictos. 
Las primeras tres etapas se dividen en cuatro elementos importantes: a) 
Identificación, b) Preparación, c) Gestión y d) Recuperación. Cada uno se 
subdivide en la comunicación que se debe desarrollar a nivel interno y externo de 
la Universidad Americana. 
-Previo a presentarse crisis: Abarca procedimientos que involucran la prevención y 














-Durante de crisis: Presenta pasos para guiar y orientar al comité de crisis 

















-Después de crisis: Expone procedimientos para recuperarse y regresar todo a la 


















-Recomendaciones: Contiene puntos específicos que indican al comité de crisis, lo 

































5.1.3. Especificaciones del producto 
 
• Medidas: 8.5” X  7”. 
• Tipografía interna: Futura. 
• Número de tipografía: Encabezados 12pt, titulos14pt y texto 8pt.  
• Dos caras de la página. 
 














5.1.4. Boletín informativo 
 
5.2. Marketing mix 
5.2.1. El producto ofertado 
 
El Manual de Comunicación y Gestión de Crisis (MCGC), consiste en establecer 
metodologías y procedimientos, para la prevención mediante la identificación, 
preparación para enfrentar potenciales crisis, que puedan repercutir en el 
funcionamiento de la Universidad Americana o generar mala imagen y afectar el 







5.2.2. El precio fijado a este producto 
 
A partir de consulta realizada con expertos que trabajan en agencia de 
comunicación y consultores, los precios varían en dependencia de quien realice, el 
Manual estratégico para gestionar crisis comunicacionales. 
Si se realiza a base de consultores, por su especialidad en el tema de gestionar 
crisis, el precio está entre mil quinientos dólares y dos mil dólares. A nivel de 
diseño del manual y capacitación. 
De solicitar el servicio a una agencia de comunicación, el precio involucra más 
intervenciones entre actores que analicen, estudien la institución y redacten las 
estrategias, como también un diseñador que diagrame el Manual. El precio es 
equivalente a cinco mil dólares. 
Las agencias de comunicación internacional, solicitan un monto de hasta diez mil 
dólares, por todo el proceso que requiere realizar un manual para gestionar crisis. 
Por lo general solo trabajan con corporaciones y franquicias.    
Realizador del Manual Producto        Precio 
Consultores Diseño completo de la 
estrategia de un plan a 
través de la elaboración y 
diagramación de un 
Manual de Comunicación, 
para gestionar crisis. 
US$ 1,500  - US$2,000 









5.2.3. La promoción del producto 
 
Por su naturaleza de confidencialidad, el MCGC se promocionará a nivel interno 
de la institución, a través de actividades de comunicación como talleres para su 







de este grupo de interés, se le informará a través de boletines informativos a 
través de correo electrónico o de carácter físico, los procedimientos generales a 
seguir por los docentes horarios o fijos, proveedores, área de administración, 
personal de seguridad, entre otros. 
 
5.2. Plan estratégico de Comunicación 
 
El plan estratégico de comunicación, se realizó bajo las políticas de misión, visión 
y valores de la Universidad Americana, por tratarse de un documento exclusivo de 
aplicación única por las autoridades designadas dentro de la institución, para 
gestionar potenciales crisis.  
• Misión 
“Formar líderes con visión global, emprendedores, con sólidos conocimientos 
científicos y principios humanísticos, capaces de aprender permanentemente para 
hacer frente a los desafíos de la sociedad contemporánea”. 
• Visión 
“Consolidarse como institución académica de clase internacional comprometida 
con el desarrollo humano equitativo y sostenible, con la eficiencia y competitividad 
de una organización privada de alto rendimiento”. 
• Valores 
Son convicciones que definen nuestra conducta. Luchamos por hacerlos realidad 
en nuestro trabajo cotidiano y construir una cultura organizacional basada en estos 
valores. 
-Integridad ética y profesional.  Implica el compromiso de ser coherente y actuar 







-Excelencia. Lograr un desempeño que vaya habitualmente más allá del 
cumplimiento rutinario del deber. 
-Autonomía. Independencia con respecto al Estado y a grupos de interés de 
cualquier tipo, sean estos religiosos, políticos o económicos. 
-Libertad y desarrollo del pensamiento crítico. Promovemos el debate constructivo, 
creativo y crítico de las ideas, así como la tolerancia de los que discrepan. 
-Respeto a los derechos de las personas.  Construimos una comunidad donde 
estudiantes, docentes, y personal administrativo puedan ser valorados y 
respetados sin diferencias basadas en creencias políticas, sociales, étnicas, de 
cultura o religión. 
-Responsabilidad social y ambiental.  La UAM práctica y fomenta en sus 
estudiantes la responsabilidad social y ambiental. 
5.3.1. Tipo de estrategia 
 
El tipo de estrategia de esta investigación  “Manual de comunicación y Gestión de 
Crisis” es de carácter institucional puesto que involucra procedimientos 
estratégicos a realizar para la gestión de crisis que puedan repercutir o influir 
negativamente en el prestigio, imagen y comunicación interna de la Universidad 
Americana. 
5.3.2. Objetivo estratégico  
5.3.2.1. Objetivo general 
 
Resguardar el prestigio e imagen a la Universidad Americana a través de la 









5.3.2.2. Objetivo específico 
 
Introducir el Manual de Comunicación y Gestión de Crisis al comité de crisis UAM 
designado. 
5.3.3. Análisis PEST 
 
Es necesario realizar un análisis del entorno y contexto en el cual se estará 
desarrollando el MCGC, a través de la elaboración del esquema PEST que 
mostrará la realidad del ambiente UAM. 
• Político: 
El Manual de Comunicación y Relaciones Públicas debe ser un fiel reflejo de los 
valores de la UAM. 
Los valores UAM: 
“-Integridad ética y profesional.  Implica el compromiso de ser coherente y actuar 
en correspondencia con lo que enseñamos y predicamos. 
-Excelencia. Lograr un desempeño que vaya habitualmente más allá del 
cumplimiento rutinario del deber. 
-Autonomía. Independencia con respecto al Estado y a grupos de interés de 
cualquier tipo, sean estos religiosos, políticos o económicos. 
-Libertad y desarrollo del pensamiento crítico. Promovemos el debate constructivo, 
creativo y crítico de las ideas, así como la tolerancia de los que discrepan. 
-Respeto a los derechos de las personas.  Construimos una comunidad donde 
estudiantes, docentes, y personal administrativo puedan ser valorados y 
respetados sin diferencias basadas en creencias políticas, sociales, étnicas, de 








• Económico:  
Según el especialista en gestión y solución de crisis, Adrián Uriarte, está 
comprobado que las crisis de comunicación, afectan la entidad en la cual se 
desarrollan una empresa o institución, creando desconfianza, afectando su 
prestigio, falta de armonía, confianza mutua y sobre todo pierde la atracción ante 
su público, por lo tanto la demanda de la población disminuye y decaen sus 
ingresos. 
• Social:  
Según un estudio realizado  por alumnos UAM, en marzo 2016, titulado "Análisis y 
medición de la opinión pública: imagen e identidad de la Universidad Americana” 
se determina que el universo de la UAM es de 2,349 estudiantes. El 52% de los 
estudiantes pertenece al rango AA (Los colegios accesibles para un nivel 
socioeconómico medianamente alto) y un 55% de la población abarcada en el 
estudio, consideran que es una institución de alto prestigio. 
En una situación de crisis se pueden afectar estas consideraciones, porque el 
número de estudiantes en la UAM puede decaer, al igual que su perspectiva de 
prestigio.  
• Tecnológico:  
El Manual de comunicación y Gestión de Crisis UAM determina  dentro de sus 
procedimientos el importante papel que juega la administración y utilización de las 
redes sociales, aplicaciones de comunicación utilizadas actualmente, así como 
correos electrónicos y WhatsApp.   
5.3.4. Grupos de interés  
 
Bajo el escenario de introducir el MCGC  a los miembros del comité de crisis se 
determinó que los grupos de interés involucrados a nivel interno, se identificaron 







los actores claves de mayor a menor grado de importancia para la socialización 
del MCGC a las autoridades y personal encargado en UAM. 
1-El Comité de Crisis UAM, compuesto por el Rector Ernesto medina, Gerente 
general Roxana Guerrero, Directora Académica María Cecilia Herdocia, 
Coordinadora de Relaciones Publicas- Svetlana Contreras, Jefe de Seguridad 
Erick Velázquez y decanos de cada Facultad. La coordinadora de RRPP dirigirá 
un taller de introducción del Manual de Comunicación y Gestión de Crisis UAM al 
comité crisis. 
El comité de crisis se encargará de proceder ante situaciones inesperadas, a 
través de  pasos y procedimientos establecidos en el Manual. La primera meta es 
presentar en el taller el MCGC al interior del comité y discutir su contenido en 
espera de su retroalimentación. 
2-La Junta Directiva. 
Es la máxima autoridad de la Universidad Americana. Son parte del comité de 
emergencia y tienen facultad de tomar la decisión final ante situaciones 
alarmantes, que requieran su participación.  
El plan estratégico de comunicación tiene como meta, presentar el MCGC a los 
miembros de la Junta para que le aprueben como documento oficial de la UAM. 
3-Comunidad de docentes horarios o fijos, área administrativa, proveedores y 
demás actores de interés. 
Dar a conocer la existencia de un manual que determina la metodología que será 
aplicada en la universidad al enfrentar crisis, sin entrar en detalles. Con el objetivo 
de involucrarlos en el plan, para que informen y garantizar su confidencialidad en 











El efecto que se desea sobre el plan de comunicación, es que todos los miembros 
de comité de crisis UAM sean eficaces al gestionar potenciales crisis, a través de 
la capacitación y entrenamiento,  a fin que se apropien de sus contenidos y  
responsabilidades asignadas individual y colectivamente para actuar ante 
situaciones críticas. 
5.3.6. Información  
 
1- Comité de Crisis 
Mediante el taller se expondrá  la importancia y los contenidos del MCGC,  que 
ayudará a resguardar la imagen y prestigio de la Universidad Americana, a través 
de procedimientos que serán ejecutados por los miembros del comité, quienes a 
su vez serán capacitados y realizaran simulacros, a fin de entrenar sus 
responsabilidades y de desarrollar habilidades para gestionar con eficacia, 
situaciones de crisis. 
2- Junta Directiva 
Exponer los beneficios y ventajas que se obtendrán mediante la implementación 
de MCGC en la Universidad Americana. 
3- Docentes horarios o fijos, personal administrativo, proveedores, entre otros  
Presentar procedimientos básicos y generales que deben aplicar al detectar o 
identificar crisis. 
5.3.7. Tipo de mensaje 
 
El tipo de mensaje es institucional bajo el valor de excelencia de UAM, consiste en 







través de la implementación de un Manual de Comunicación y Gestión de Crisis  
(MCGC) que guie ante situaciones inesperadas. 
5.3.8. Canal de comunicación  
 
En base al público de interés a los que será transmitido información se han 
seleccionado diferentes canales que logren transmitir el mensaje a cada grupo. 
1- Comité de Crisis 
Realizar un taller durante tres días por la tarde, dirigido por el área de Relaciones 
Públicas que se introduzca, discuta y de ser necesario se elaboren cambios al 
contenido del Manual de Comunicación y Gestión de Crisis, según considere el 
comité. 
2- Junta Directiva 
Agendar una reunión con la Junta directiva UAM, dirigida por el Rector Ernesto 
Medina  y la coordinadora del área de Relaciones Publicas Svetlana Contreras. A 
fin de introducir y presentar el Manual de Comunicación y Gestión de Crisis, para 
obtener su oficial aprobación. 
3- Docentes, proveedores, personal administrativo, entre otros 
Comunicarles a través de un boletín informativo, procedimientos que deben 
seguirse en caso de detectar o identificar cualquier situación que pueda 
convertirse en potenciales crisis.  
5.3.9.  Evaluación  
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- La Universidad Americana se posiciona en un nivel de preparación intermedio 
ante la gestión de situaciones de conflicto. Debe complementar sus estrategias y 
reforzar sus canales de comunicación, a fin de establecer mecanismos de apertura 
y transparencia, que permita transmitir información de forma instantánea en 
situaciones de crisis para dar pronta respuesta y evitar especulaciones negativas 
generadas por la opinión pública. 
- El  Manual de Comunicación y Gestión de Crisis contiene procedimientos para 
orientar  a las autoridades designadas de la UAM a cómo detectar, actuar, 
minimizar y llevar a su fin situaciones problemáticas que puedan surgir y afectar a 
la institución. La propuesta puede ser adaptada y mejorada según considere la 
universidad. 
- El Manual contempla acciones estratégicas para la implementación del mismo, 
con el  objetivo de fortalecer su capacidad de respuesta y homologar sus 
estrategias de comunicación en cuanto a la identificación, preparación, gestión y 















VII. Recomendaciones  
 
-Evaluar la comunicación que efectúa la institución a nivel interno  y externo, en 
base a sus resultados, capacitar y entrenar a las autoridades designadas del 
comité de crisis, para reforzar internamente los canales y las estrategias de 
comunicación, con el objetivo de desarrollar una relación más fluida, constante e 
inmediata, para gestionar eficazmente situaciones de crisis. 
-Promover a nivel interno la incorporación del Issues Management o gestión de 
asuntos potencialmente conflictivos, por medio de la implementación del Manual 
de Comunicación y Gestión de Crisis, con el objetivo de evidenciar y recalcar la 
importancia de estar preparados y prever situaciones inesperadas que puedan 
repercutir negativamente en las instituciones. Por medio de un monitoreo 
constante del entorno en el que se desarrollan, preparación a nivel interno y 
externo para enfrentar con eficacia las crisis, su gestión a fin de proceder según el 
tipo de situación presentada y recuperación para regresar todo a la normalidad. 
-De ser necesario las autoridades de la universidad pueden realizar cambios y 
adaptaciones en los procedimientos estratégicos de comunicación, presentados 
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1. Matriz para análisis de entrevista y grupo focal 
 




























“Siempre se debe 
decir la verdad, 
comunicar los 
hechos como han 
ocurrido. 









caso” y cuando ya 
esté comprobada 
la información se 






considera que en 
situaciones de 
crisis lo más 
acertado al 
comunicarse  es 
ser honesto, no se 



















































que no es cierto, 







acciones de lo 
ocurrido” 
“Dar la cara aun 




con ese tipo de 
cosas lo que 
haces es alargar 








deben ser un poco 




responda a temas 






diario La Prensa 

























piensa que es una 
pérdida de tiempo, 
porque no estas 
absolutamente 
convencido que 
las oficinas de 
divulgación no te 
van a decir nada y 
se van a limitar a 
darte un 
comunicado y 
como medio de 
comunicación lo 
que te interesa es 
que alguien te de 
más explicaciones 
de las que 
aparecen en los 
comunicaos o al 
menos tener la 
capacidad de 
cuestionarles” 
“Tener a alguien 
con mayor 
información sobre 
la situación y dar 
























Se informaron de 
lo que ocurría por 
medio de las 




adquirir más datos 
inmediatamente 









diario La Prensa 
(31 de Octubre 
año 2016) 
-“Me di cuenta por 
medio de redes 
sociales, medios 
de comunicación y 




-“Por medio de 
redes sociales y 




de comunicación y 
La mayoría, se 
dieron cuenta de 
lo ocurrido por 
medio de la red 
social Facebook, 
los medios de 
comunicación. 
Uno que otro por 
sus facultades y 






















denuncias en las 




Son pruebas que 
denotan el poder y 







medio de las 
redes sociales: 
Facebook y  
Twitter. El notificar 
bastante 
movimiento, les 
genera interés de 
cubrir la noticia. 
 
 
Álvaro Navarro, ex 
reportero de 
Confidencial. 














-“ La imagen de la 
Su primera 
imagen de la UAM 
es una  institución 
de “prestigio”, una 
de las razones por 
las que decidieron 
ingresar.  
Sin embargo en 
situaciones de 
crisis, consideran 
que no demostró 
preparación. 


















UAM es una 
imagen de una 
universidad de 
prestigio” 
-“ Pensaba que la 
UAM era una 
universidad de 
prestigio con una 





- “Considero que 
el plan de acción 
de la universidad 
fue lento en todas 
las crisis que ha 
tenido. Me 




que se podía 
agravar la 
situación.”  
-“ Me pareció que 
la UAM pudo 
haber actuado de 
mayoría afirman 
que la imagen y 
perspectiva de la 
universidad 
después de haber 
presenciado lo 
ocurrido, continúa 








actuó tarde, no lo 
supo manejar” 




*¿Luego de crisis 
cambio su 
perspectiva? 
- “No, siempre 
supe que era así” 
-“Me dio igual, no 
cambio” 
- “No, no cambio 







































claro ¿qué es lo 
que haces? b) 
Que exista buena 
comunicación 
dentro de la 
empresa. c) Tener 
en cuenta que la 
preparación y las 
buenas relaciones 
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nivel interno y 
externo. 
Todo con el 
objetivo de  estar 
preparados para 
actuar con 




público (27 de 
Octubre del 
año  2016) 
 
 
 “a) Identificar, 
clasificar, 
reconocer y actuar 
en las primeras 



















Uriarte, (2 de 
Noviembre 







Manual de Crisis 




 Contar con 




recursos y medios 
para gestionar la 










conflictos en la 
organización”. 
 
acción, dentro de 
un manual para 
ser ejecutado por 





 *¿Cómo gestionan 
crisis en la UAM? 
“Normalmente nos 
informamos de lo 



















manera ética y 
profesional que 
proteja tanto a los 
estudiantes, al 







por lo general se 
informan y luego 
toman decisiones 









del año 2016) 
 



















Gestión de Crisis 
(MCGC) 
 
“Manual es un 
facilitador que 
debería de decir 
cuáles son los 
pasos que la 
organización debe 
tomar a la hora 
que se presente 
un problema en 
vez de especular 
cuales crisis se 
pueden presentar, 
 Define un manual 
para gestionar 



























a quien se debe 
convocar, y ese 
personal 
adecuado cuál es 
su rol, que van a 
hacer quien lo 
lidera 






que deben de 
realizar un comité 
para efectuar 
crisis. 







y poder salir de 











presentarse con el 
objetivo de reducir 







público (27 de 
Octubre del año  
2016) 
 *¿Cuáles son las 
características de 
una crisis? 














Adrián Uriarte, (2 
de Noviembre 







eso no puede 
haber una receta 
única o reducirse 
a un solo método 
para dar 
respuesta a las 
crisis. b). En la 
actual sociedad 
de la información, 
existe una 
tendencia que las 
crisis surjan con 
más atención en 
redes sociales, 
porque ser el 
medio de más 
acceso de los 
públicos claves. c) 
Las crisis se 
generan por la 
mala reputación, 
imagen y 
credibilidad de las 
instituciones. d) 
Los públicos o 
protagonistas de 
las crisis no tienen 
un solo rostro. e) 
Cuando las crisis 
se generan por 






la era digital y el 
constante uso de 
las redes sociales 















trabajo en equipo 
a nivel 
institucional, no 




 *¿Cómo define 
una crisis? 
“Toda situación 
que tenga que  









Le define como 
toda situación que 
involucre la 
integridad física y 











 “La institución 
tiene una 
sensibilidad social 
muy grande y 
cualquier cosa 





oriente a la 
universidad como 





(3 de Noviembre, 








Sí es bueno, que 
la universidad 
tenga definido 
como responder y 




pero no las 









1-¿Qué es una crisis comunicacional? 
2-¿Cuál es la diferencia entre una política de comunicación y un manual de 
comunicación?  
3-¿Cuáles son las características de una crisis? 
4-¿Cuál es la importancia de manejar una crisis? 
5-¿Qué elementos clave considera que son importantes para manejar una crisis? 
6-¿Considera que la universidad necesita un manual de comunicación para la 







7-En base a lo ocurrido con anterioridad en la Universidad Americana ¿cuál 
considera que son sus debilidades como institución ante una crisis? ¿Qué 
debieron haber hecho ante dichas crisis? 
 Periodistas: 
 
1-¿Cómo se informaron de lo que estaba pasando en la Universidad Americana? 
 
2-¿En base a qué elementos abordaron la noticia? 
 
3-¿Se comunicaron con la universidad para obtener mayor información? 
 
4-De ser así, ¿Cuál fue la respuesta y argumentos a las preguntas? 
 
5-Desde su perspectiva, ¿Considera que los actores claves de la universidad 
están capacitados para enfrentar crisis? 
 
6-¿Cuál fue la mayor debilidad notoria? 
 
7-¿Cuál cree usted que debió ser el procedimiento apropiado por parte de las 
autoridades de la Universidad? 
 
8-¿Considera que quedo algún vacío por aclarar? 
 
9-Como comunicador, si pudiera contactarse con los directivos en el momento de 
crisis ¿Qué les hubiese podido preguntar? 
 
10-¿Tiene alguna recomendación para las autoridades de la UAM? 
 
 Rector: 
1-¿Está al tanto de todos los eventos y sucesos que acontecen en la UAM? 
2-¿Quién le comunica lo que ocurre?   







4-¿Antes de dirigirse a la comunidad educativa y medios de comunicación con 
quien discute lo que será abordado? (los mensajes claves ¿Quién los redacta? 
¿Quién lo aprueba?) 
5-¿Cómo manejan las crisis en la Universidad Americana?  
6-¿Considera débil la capacidad de respuesta que tiene la universidad ante ciertas 
crisis? 
7-¿Considera importante un manual de comunicación y gestión de crisis, para la 
universidad? 
 Coordinadora de Relaciones Públicas UAM: 
 
1-¿Cuándo se fundó el área de comunicación en la UAM? 
 
2-¿Cuáles fueron los vacíos que noto en el área de comunicación al entrar a 
cargo? 
 
3-¿Cuál es el organigrama en el área de comunicación? 
 
4-¿Quiénes son los actores claves en el área de comunicación? 
5-¿A través de qué medios se comunican a nivel interno? 
 
6-¿A través de qué medios se comunican a nivel externo? 
 
7-¿Cómo ha evolucionado el área de comunicación?  
 
8-¿Cuál es el propósito del área de comunicación de la UAM?  
 








10-¿Qué procedimientos toman en cuenta o tienen previstos para enfrentar una 
crisis?  
11-¿Tienen previstos escenarios donde podrían surgir crisis? 
 
12-¿Se comunicaron con los medios de comunicación al enfrentar las crisis?  
 
13-¿Quién es el vocero?   
 
14-¿Quién elabora los mensajes que se van a utilizar ante los medios de 
comunicación? 
 
15-¿Considera necesario e importante un manual de comunicación para la gestión 
de crisis en la UAM? 
 
16-¿Están al tanto de lo que se postea en el grupo en Facebook vida estudiantil? 
¿Quién lo administra?  
 
17-A su criterio ¿Cuáles podrían ser las posibles crisis que podrían ocasionar 
daño a la reputación de la UAM? 
 
 Primer comisionado Policía: 
1-¿Cómo gestionaban las crisis en la policía? 
2- ¿Cómo considera deben de manejarse las crisis? 
1- ¿Cómo aprendió a gestionar crisis? 















4- ¿Por qué decidiste estudiar en la UAM? 
5- ¿Cuál era la imagen de la UAM, por la cual decidiste ingresar? 
6- ¿Recordas o te diste cuenta de las crisis que enfrentó la Universidad en el año 
2015 y el 2016? 
7- ¿Cómo te diste cuenta de lo que ocurría? (Redes sociales, boca a boca, 
profesores te contaron, medios de comunicación) 
8- ¿Consideras que la UAM actuó bien? 
9- De no ser así, ¿Cómo crees que debió de haber actuado? 
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Misión
“Formar líderes con visión global, emprendedores, con sólidos 
conocimientos científicos y principios humanísticos, capaces de 
aprender permanentemente para hacer frente a los desafíos de 
la sociedad contemporánea”.
Visión
“Consolidarse como institución académica de clase internacional 
comprometida con el desarrollo humano equitativo y sostenible, 
con la eficiencia y competitividad de una organización privada 
de alto rendimiento”.
Valores
Son convicciones que definen nuestra conducta. Luchamos por 
hacerlos realidad en nuestro trabajo cotidiano y construir una 
cultura organizacional basada en estos valores.
-Integridad ética y profesional. Implica el compromiso de 
ser coherente y actuar en correspondencia con lo que 
enseñamos y predicamos.
-Excelencia. Lograr un desempeño que vaya habitualmente 
más allá del cumplimiento rutinario del deber.
-Autonomía. Independencia con respecto al Estado y a 
grupos de interés de cualquier tipo, sean estos religiosos, 
políticos o económicos.
-Libertad y desarrollo del pensamiento crítico. Promovemos el 
debate constructivo, creativo y crítico de las ideas, así como 
la tolerancia de los que discrepan.
-Respeto a los derechos de las personas. Construimos 
una comunidad donde estudiantes, docentes, y personal 
administrativo puedan ser valorados y respetados sin 
diferencias basadas en creencias políticas, sociales, étnicas, 
de cultura o religión.
-Responsabilidad social y ambiental. La UAM practica y 
fomenta en sus estudiantes la responsabilidad social y 
ambiental.
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MANUAL DE COMUNICACIÓN Y GESTIÓN DE CRISIS
El presente Manual de Comunicación y Gestión de Crisis, 
tiene como objetivo guiar e introducir a las autoridades 
de la Universidad Americana, pasos y procedimientos de 
respuesta ante posibles crisis o conflictos que puedan repercutir 
negativamente en el funcionamiento de la institución académica. 
El documento contiene conceptos básicos para facilitar la 
comprensión de sus usuarios. Describe los tipos de crisis y sus 
niveles, las estrategias de prevención y acción para ejercer 
durante y después de enfrentar crisis. 
Así mismo, describe la comunicación ante diferentes niveles de 
crisis y las especificaciones de las autoridades responsables 
designadas que integran el ¨Comité de crisis¨, para elaborar 
los planes de comunicación. Contiene además directrices 
para el vocero encargado de transmitir el mensaje oficial de 
la institución ante la comunidad, tanto interna como externa y 
recomendaciones para la evaluación y rediseño de estrategias 
una vez presentada la crisis.
El Manual debe ser revisado y estudiado por los miembros del 
comité de crisis, con la finalidad que manejen el contenido 
expuesto y procedan según amerite el caso para minimizar 
daños y gestionar a través de estrategias especificadas dentro 
del mismo, cualquier situación que genere perjuicios en la 
funcionalidad, imagen y prestigio de la Universidad Americana.
I. Introducción
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II. Definiciones básicas
1. ¿Qué es una crisis de comunicación? 
En base a las definiciones expuestas por Elizalde (2004) y 
González Herrero (1998) se puede inferir que las crisis de 
comunicación, son situaciones que pueden alterar el balance 
o equilibrio del ambiente de una empresa pública o privada, 
repercutiendo negativamente sobre su credibilidad y reputación 
ante la opinión pública a mediano o largo plazo y afectando 
a su vez, la funcionalidad y productividad de estas empresas 
según sea su magnitud.
2. ¿Qué es gestión de crisis de comunicación?
Comprende el análisis, la definición e implementación de estrategias 
y medidas a tomar en cuenta, para reaccionar ante circunstancias de 
conflictos que pueden repercutir en la imagen institucional.
3. Características de una crisis de comunicación:
• Surge en cualquier momento, de forma inesperada.
• Pueden ser controladas si son anticipadas.
• Genera dudas y malas percepciones al público interno y 
externo.
• Crea daños en la credibilidad, imagen y reputación como 
institución académica.
• Repercusiones en la imagen personal de sus directivos.
• Algunas son dinámicas, porque se encuentran en un 
contexto digital.
4. ¿Qué es la Imagen institucional?
Es la percepción de credibilidad que la institución construye y 
desarrolla antes sus stakeholders (grupos de interés).
5. Tipos de crisis: 
• Crisis de Carácter Natural: Son situaciones que surgen por 
causa de fenómenos naturales, que pueden amenazar la 
vida misma.
 
Ejemplo: Huracán, terremoto, inundación, explosión, etc. 
• Crisis de intervención Humana: Involucra las malas prácticas 
que el ser humano realiza en el entorno en el que se desarrolla, 
tanto a nivel social, económico, político, etc. 
Ejemplo: Mala práctica empresarial, mala administración, 
mala prevención de crisis, etc.
6. Niveles de crisis:
Las crisis pueden evolucionar rápidamente. Sin embargo, si son 
detectadas e identificadas a tiempo pueden ser controladas, 
en cambio si no se les da el manejo adecuado puede llegar 
a generar daños en el prestigio y funcionamiento de la 
Universidad, trascendiendo a una situación de alerta verde 
hacia alerta amarilla y posteriormente a una alerta roja. 
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• Alerta Verde (Situación controlable): Se percibe una 
posible crisis o inconveniente en la institución que puede ser 
gestionada y manejada a nivel interno, la situación no ha 
trascendido al exterior, no es del conocimiento de medios 
de comunicación o actores externos de la Universidad. 
Puede ser controlada, una vez que es detectada en sus 
primeras etapas.
• Alerta Amarilla (Situación intermedia): La crisis se percibió 
un poco tarde, ya está desarrollándose a nivel interno 
y externo de la institución. Trascendió a los medios de 
comunicación, pero se está a tiempo de actuar y realizar 
aclaraciones o argumentos para gestionar antes que 
evolucione a etapa de alerta roja.
• Alerta Roja (Situación grave): En esta etapa la crisis llegó 
a su máximo valor y es expuesta a la luz pública. No fue 
controlada a tiempo o pertinentemente. Las autoridades 
públicas generan preguntas o denuncias, los medios de 
comunicación necesitan cubrir la noticia. Hay presión de 
respuesta y explicación, por parte del público interno y 
externo.
*Importante: no se debe menospreciar una situación controlable, 
ni tampoco sobre reaccionar o actuar sobre una crisis que no 
amerite dicha reacción, esto puede empeorar la situación. Es de 
suma importancia identificar el nivel de gravedad que presenta la 
crisis para actuar adecuadamente, según las instancias ameriten.
III. Plan de comunicación de crisis
Toda institución está expuesta a enfrentar crisis que pueden 
generar daños tanto reversibles como irreversibles. Es necesaria 
la implementación de estrategias encaminadas a la prevención 
y planificación desde el campo de la comunicación para evitar, 
controlar y minimizar las situaciones de riesgo según ameriten 
las circunstancias.
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PREVIO A PRESENTARSE CRISIS
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IDENTIFICACIÓN DE CRISIS
La primera fase de la gestión de crisis es 
la identificación de toda circunstancia que 
pueda convertirse en un problema potencial 
para la institución. Consiste en estar al 
tanto de las actividades y acontecimientos 
que se desarrollan tanto a nivel interno, 
como a nivel externo a través del constante 
monitoreo de las instalaciones junto a sus actores y las noticias 
expuestas por los medios de comunicación y redes sociales.
• Nivel interno 
 - Seguimiento permanente a las redes sociales de la UAM: 
Mantener un monitoreo constante de las páginas oficiales en 
redes sociales de la Universidad, para gestionar cualquier 
probabilidad de crisis. 
La información puede ser filtrada rápidamente y más cuando 
es una situación respaldada por muchos usuarios en la red, 
la crisis puede trascender hasta llegar al conocimiento de los 
medios de comunicación. 
Principalmente estar al tanto de todos los “posts” que surgen 
en el grupo de Facebook de Vida Estudiantil y revisar al final 
de cada mes, las noticias que destacaron en el mismo (por 
cantidad de “Me gusta” y “Comentarios”). Con el objetivo 
de evaluar el comportamiento de los actores mensualmente, 
dando solución y respuesta a descontentos, inconformidades 
o quejas que puedan convertirse en crisis que evolucionen 
de situación controlable a situación intermedia o en un dado 
caso convertirse en crisis de situación grave.
Es de suma importancia darle seguimiento, respuesta y 
soluciones a comentarios expuestos por estudiantes, para 
expresar el interés de la Universidad en implementar la 
mejora continua mediante las 
observaciones y sugerencias 
recibidas.
 - Diálogo abierto con la comunidad 
interna UAM: Es necesario fortalecer la comunicación a nivel 
interno de la Universidad, para ello se deben establecer 
mecanismos de información y consulta para cada uno de los 
actores internos.
a) Comunidad estudiantil: responder sus inquietudes y 
apoyarles hasta donde sea posible de manera directa a 
través de la oficina de Relaciones Publicas que comunique 
el caso a las áreas correspondientes, según el tipo de 
situación y dar respuesta pronta vía correo electrónico o 
redes sociales.
b) Decanos, docentes (fijos y horarios), personal de 
administración, etc.: permite detectar alguna irregularidad 
en las instalaciones de la universidad, previo a que se 
convierta la situación en crisis. Realizar comunicación 
través correo electrónico y del boletín expuesto en el Anexo 
4, para que sirvan de apoyo en la detección de posibles 
crisis y lo comuniquen directamente al contacto facilitado 
en el documento.
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El boletín contiene pasos generales, que no expresan 
muchos detalles del contenido de este Manual e incluye su 
compromiso de confidencialidad.
 - Identificación de escenarios donde podrían surgir crisis: 
los miembros del “Comité de Crisis” (especificados a detalle 
en la fase de preparación) deben detectar los posibles 
riesgos y escenarios dentro de la 
UAM, donde podrían originarse 
crisis independientemente de su 
tipología (carácter natural o de 
intervención humana) incluyendo los 
riesgos que atente contra la salud y 
seguridad de la comunidad interna 
(estudiantes, docentes, personal de 
administración, proveedores, etc.).
Tomar en cuenta escenarios vulnerables, donde con 
anterioridad se han presentado crisis, el hecho de ya haber 
ocurrido en el pasado una circunstancia inesperada, no 
significa que no volverá a suceder en un futuro.
Por ejemplo: Tener completo el monitoreo y control de las 
redes de comunicación durante los periodos de inscripción 
de materias durante inicios del año o cursos de verano, 
donde se generan problemas en la institución a través de las 
redes sociales y sus oficinas.
Una vez identificados los escenarios potencialmente expuestos 
ante crisis, se debe estar alerta ante las circunstancias que 
puedan surgir. 
*Importante: las crisis pueden surgir inesperadamente, por lo tanto 
es imposible anticipar todos los escenarios. Sin embargo es gran 
importancia identificarles y estar preparados en caso de surgir.
 - Tener identificados los tipos de crisis (especificados en la 
pág. 2) 
a) Crisis naturales: De ser así, 
recurrir al Manual de emergencia 
ante desastres naturales. Aun 
así, se debe revisar el Manual 
de Comunicación y Gestión de 
Crisis (MCGC), para elaborar 
mensajes o comunicados en caso 
de ser necesario. Tanto por el propósito de informar, como 
de brindar respuesta ante algún acontecimiento relevante 
que haya atentado contra la seguridad de la comunidad 
interna UAM, considerándoles como: estudiantes, docentes, 
personal de administración, etc.
b) Crisis inducidas por la actividad del ser humano: 
determinar cómo ocurrió la crisis, investigar e informarse de 
lo ocurrido, a fin de dar una respuesta pronta y controlar la 
situación a través de los procedimientos especificados en este 
Manual. (Apoyarse de todos los procedimientos expuestos a 
continuación).
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 - Tener identificados los niveles de crisis 
(para retomar sus definiciones, revisar 
la pág. 2 y 3) que pueden surgir de 
manera inesperada, clasificándolas 
como las luces de un semáforo. 
*Importante: Las características presentadas a continuación 
constituyen ejemplos de las, situaciones que puedan pueden surgir y 
ubicarse en los diferentes niveles de crisis existentes. Cabe destacar 
que no presentan ninguna jerarquía, pueden presentarse de forma 
individual o simultánea según sea la alerta.
Se incluyen en este Manual con el objetivo de servir de apoyo 
para la identificación y evaluación del nivel de gravedad de 
cada situación en aras de gestionarlas de forma adecuada. 
a) Alerta Verde (Situación controlable) 
Características del nivel verde: 
-La crisis está en su primera etapa, la situación ha sido 
detectada en de forma temprana.
-Son situaciones que surgen, se manejan y puede 
mantenerse a nivel interno de la Universidad. 
-De no ser gestionada a tiempo puede desarrollarse y 
convertirse en crisis del segundo nivel, más aún si las quejas 
son expuestas en redes sociales o por el medio digital, la 
información puede filtrarse y ser centro de atención de los 
medios de comunicación.
-Descontento e inconformidades de la comunidad 
estudiantil interna, expresando su descontento en redes 
sociales, con familiares y amigos.
b) Alerta Amarilla (Situación intermedia)
Características de alerta nivel amarillo:
-La seguridad, salud física y mental de los estudiantes 
profesores, personal de administración está involucrada.
-Movimientos organizados en la universidad contra alguna 
decisión o cambio radical que la institución realice.
-Puede despertarse el interés de los medios de comunicación. 
-Demanda de explicaciones masivas por parte de la 
comunidad interna y los medios de comunicación.
c) Alerta Roja (Situación grave) 
Características de alerta nivel rojo: 
-La seguridad, salud física y mental de los estudiantes, 
profesores, personal de administración están en alto riesgo.
-Los mecanismos de seguridad y preparación ante crisis 
naturales o en la que influye la actividad del ser humano 
son expuestos y amenazados.
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-Los medios de comunicación exigen presión sobre las 
oficinas de la universidad para obtener respuestas.
-Hay plantones y huelgas.
-Se presentan autoridades públicas para realizar 
investigaciones, demandar respuestas y ayudar a tomar 
control de la situación. (Policía, Cruz Roja, Bomberos)
• Nivel externo: 
 - Monitoreo de las redes sociales y los medios de comunicación: 
estar al tanto de todo tipo de acontecimiento o noticia que 
ocurre fuera de la UAM. Noticias de política, economía, 
sociedad, etc. Situaciones que puedan afectar desde el 
exterior el entorno en el que se desarrolla la Universidad.
 - Identificar los medios nacionales: detectar los medios que 
más influyen sobre la opinión pública y establecer buenas 
relaciones con ellos, con el objetivo de saber qué tipo de 
estrategia comunicacional es la apropiada. Así como también 
garantizar que la información transmitida sea la deseada y 
no se mal interprete o se modifique. 
PREPARACIÓN
 
Esta fase consiste en establecer todos los procedimientos 
estratégicos de acción a través de la capacitación de los 
miembros designados en el comité de crisis, para dar respuesta 
a situaciones no deseadas a través de las herramientas de 
comunicación, que serán difundidos a los posibles públicos 
implicados en la crisis.
• Nivel interno: 
 - Reforzar la comunicación, para resguardar el prestigio e 
imagen: Fortalecer la comunicación y las relaciones con los 
públicos de interés a través de: 
a) Diálogo abierto con la comunidad interna y los públicos 
externos.
b) Transmitir confianza, seguridad y transparencia.
c) Promoción de elementos de valor que la Universidad 
contiene en sus programas de educación.
 - Conformar un comité de crisis: Establecer el involucramiento 
de actores importantes dentro de la Universidad en la 
formación de un comité de crisis encargado de gestionar 
todo tipo situación inesperada que pueda surgir en la UAM. 
Los miembros del comité tienen que estar en constante 
comunicación no solo al presentarse crisis, sino constantemente 
vía teléfono, e-mail y WhatsApp, con el objetivo de estar 
al tanto de todo acontecimiento fuera y dentro de la UAM. 
Revisar Anexo 2, la matriz de contacto con cada miembro.
Deben de ser capaces de coordinar y asumir responsabilidades 
que su puesto implica, incluyendo su compromiso de 
confidencialidad, trabajar en equipo y bajo presión, tomar 
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decisiones y acciones a realizar ante crisis en la Universidad 
a través de la gestión de procedimientos base ya establecidos 
en este manual, para controlar y manejar cualquier tipo de 
crisis. 
 - Establecer un punto de encuentro o área de reunión: Al 
enfrentar una crisis, los miembros del comité deben definir 
un punto de reunión privado y equipado con electricidad, 
ventilación, agua, café, escritorio (con capacidad para todos 
los miembros), internet, teléfono, computadora, impresora, 
proyector, pizarrón, marcadores, etc. 
Como sugerencia utilizar la sala de juntas de rectoría.
 - El comité debe reunirse: 
a) Al final de cada mes para evaluar el desempeño que se 
realiza por medio de redes sociales a través de un informe de 
respuesta ante quejas elaborado por el área de Relaciones 
públicas.
b) Una vez por cada seis meses, para darle seguimiento 
al Manual de Comunicación y Gestión de Crisis, con el 
propósito de manejar con apropiación/ propiedad sus 
planes y contenidos, identificar los escenarios donde podrían 
surgir las posibles crisis, realizar cambios y actualizaciones 
si es necesario.
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Miembro Responsabilidad y asignaciones
Junta Directiva -Se involucra en la situación de crisis solo en caso de ser necesario (Alarma Roja/ Situación grave).
-Debe tomar decisiones con respecto a lo que se realizará para gestionar y controlar dicha crisis.
Rector: Ernesto Medina
-Coordinador y vocero oficial de la Universidad Americana durante crisis que se desarrollen tanto a 
nivel interno como externo.
-Al identificar crisis tiene la responsabilidad de comunicarlo con el resto del comité inmediatamente.
-Debe ser informado a detalle, independientemente del tipo de crisis que se presente.
-Tiene la última palabra de decisión para gestionar crisis de nivel verde o amarillo.
-Es el encargado de comunicar a la Junta directiva lo que ocurre a detalle.
-Convoca a reunión a la Junta directiva de ser una situación grave. 
-Ante todo, guardar el compromiso de confidencialidad.
Gerente General: 
Roxana Guerrero
- Se comunica inmediatamente con el área de relaciones públicas para idear una solución 
estratégica.
-Al identificar crisis tiene la responsabilidad de comunicarlo con el resto del comité inmediatamente.
-Ante todo, guardar el compromiso de confidencialidad.
Directora Académica: 
María Cecilia Herdocia
-Al identificar crisis tiene la responsabilidad de comunicarlo con el resto del comité inmediatamente.
-Encargada de monitorear y comunicarse con los decanos facultades involucradas en la crisis.
-Convocar a reunión el comité de crisis.
-Ante todo, guardar el compromiso de confidencialidad.
Matriz de responsabilidad por miembro
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Coordinadora área de 
Relaciones Públicas: 
Svetlana Contreras
-Al identificar crisis tiene la responsabilidad de comunicarlo con el resto del comité inmediatamente.
-Tiene el manejo completo del Manual de Comunicación y Gestión de crisis (MCGC).
-Encargada de introducir el Manual a personas que no tienen conocimiento de él.
-Debe dirigir los simulacros y capacitaciones que se realicen, con el objetivo que el comité se apropie de 
sus contenidos y se entrene para dar mejores resultados ante potenciales crisis.
-Monitoreo y administración de las redes sociales y medios de comunicación.
-Organizar las reuniones para dar revisión periódica al Manual.
-Redactar junto actores se consideren importantes involucrarles, elaborar mensajes, comunicados, notas 
de prensa, discurso, etc. 
-Contacto directo con los medios. 
-Convocar a los medios de comunicación.
-Organizar el espacio en donde el vocero transmitirá dicha información a los medios de comunicación o 
comunidad interna.
-Generar un informe mensual de todos los post de queja en redes sociales y noticias expuestas en los 
medios sobre alguna situación.




-Mantener monitoreo de todas las áreas que están bajo su cargo.
-Al identificar crisis tiene la responsabilidad de comunicarlo con el resto del comité inmediatamente.
-Ante todo, guardar el compromiso de confidencialidad.
Jefe de seguridad: 
Erick Velázquez
-Al identificar crisis tiene la responsabilidad de comunicarlo con el resto del comité inmediatamente.
-Mantener monitoreo constante de las instalaciones de la Universidad.
-Ante todo, guardar el compromiso de confidencialidad.
Decanos de cada 
facultad:
-Al identificar crisis tiene la responsabilidad de comunicarlo con el resto del comité inmediatamente.
-En situaciones de crisis se involucran a los decanos correspondientes.
-Encargados de comunicarse con los padres o familiares de personas involucradas.
-Suministrar datos generales de estudiantes involucrados al resto del comité.
-Ante todo, guardar el compromiso de confidencialidad.
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 - Flujo de comunicación según nivel de crisis
Dependiendo del nivel de la situación y según amerite la 
circunstancia, se involucran los actores claves del comité. 
Es responsabilidad de todos detectar potenciales crisis y 
comunicarlo para su eficaz gestión. 
a) Alerta Verde (Situación controlable)
- Comité primario:
El comité primario está conformado por las autoridades que 
se ven involucradas según la situación presentada. Se deben 
reunir al final de cada mes para evaluar el desempeño 
realizado a través del monitoreo de redes sociales, medios 
de comunicación y la capacidad de respuesta a quejas por 
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b) Alerta Amarilla (Situación intermedia) 
- Comité Ampliado:
El comité ampliado, se reunirá una vez cada 
seis meses a fin de releer los procedimientos 













y jefe de seguridad
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c) Alerta Roja (Situación grave)
- Comité de emergencia:
En situaciones graves de ser indispensable se involucra 
a la junta directiva de la Universidad Americana, 
la cual se reunirá con los miembros del comité que 
se consideren claves dentro de las circunstancias 
presentadas. Únicamente el rector puede comunicar 
a la junta directiva los acontecimientos. La junta 
ideará junto al rector el procedimiento adecuado a 
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 -Preparar mensajes claves: Antes de 
presentarse una crisis también es vital 
la redacción de mensajes estratégicos 
que pueden ser utilizados como base, 
por el vocero oficial para responder 
ante situaciones alarmantes a los 
medios de comunicación y comunidad 
interna (estudiantes, docentes, etc.) 
Estos mensajes pueden ser redactados en conjunto de todo el 
comité de crisis. O pueden se elaborados por el área de Relaciones 
Públicas y el vocero oficial de la UAM.
Elementos claves que debe contener los mensajes
- Plantear preguntas relacionadas al hecho: ¿Qué paso?, 
¿Cómo ocurrió?, ¿Cuándo sucedió?, ¿Dónde paso?, 
¿Quiénes están involucrados?
- Hacer referencia a las medidas que se han implementado, 
respecto a lo sucedido: 
- Recalcar los valores que tiene la Universidad Americana y 
sus políticas de seguridad
- Solidarizarse con las personas involucradas de existir en 
esta situación
- Aclarar que están abiertos y dispuestos a colaborar con 
las investigaciones.
 -Entrenar a vocero y el comité de crisis a través de simulacros: 
realizar entrenamientos previo a que se presente una crisis, 
permitirá poner en práctica los procedimientos establecidos en 
el plan y evaluar los resultados para determinar debilidades 
a fortalecer y mejorarse.
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 - Papel del Vocero de la Universidad: El Rector, Ernesto 
Medina es el vocero o portavoz oficial de la UAM. Es el 
representante de la institución ante la luz pública.
La vocería debe de ser profesional, el portavoz debe 
apegarse a la versión oficial de la institución, una vez que 
el comité de crisis lo ha aprobado. 
a) Antes de hablar con medios comunicación o comunidad 
interna:
- Prepare, estudie y organice los mensajes claves que desea 
transmitir. Apóyese de los elementos abordados en el título 
“Preparar mensajes claves”.
*Importante: no estudie de memoria, comprenda y entienda bien 
lo que debe decir.
-Identifique la tres principales ideas que desea destaquen y 
queden bien definidas ante los medios y comunidad interna. 
-Tener presente las políticas de la Universidad Americana 
(Misión, Visión y Valores.)
b) Manejo ante los medios de comunicación y comunidad 
interna: 
-Debe agradecer por el espacio que se le ha brindado 
(medios de comunicación).
- Le corresponde manejar a la perfección, su lenguaje verbal 
y no verbal dependiendo del tipo de crisis que se presente. 
Es necesario hacer simulacros para entrenar y mejorar las 
habilidades comunicacionales, en este aspecto.
-No utilice un lenguaje demasiado técnico, para asegurar 
que la información sea comprendida al máximo.
-Dé a conocer los hechos (Cuándo, cómo, dónde)
-Sea claro y conciso, al expresar sus argumentos, ideas y 
mensajes claves previamente seleccionados. 
*Importante: Use argumentos sólidos respaldados por datos y 
evidencias.
-Al hablar debe transmitir confianza, seguridad, 
profesionalismo y sobre todo mantener un tono de 
comunicación positivo y directo, ante todo tipo de crisis. 
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*Importante: Si hay personas involucradas (heridos, muertos), 
mantener un tono sereno, pero a la vez un rostro conmovido y 
sensibilizado por las lamentables circunstancias. Siempre ofrecer 
apoyo y solidarizarse con sus familias.
c) Después de hablar con los medios y comunidad interna:
-Revisar los medios que cubrieron la noticia y evaluar el 
desempeño realizado durante la vocería.
- Coordinar una reunión con el área de Relaciones Públicas, 
a fin de verificar si el discurso o comunicado fue el acertado, 
a través de monitoreo en redes sociales.
-Determinar las debilidades y entrenar a través de simulacros 
dirigidos por el área de Relaciones Públicas.
• Nivel externo: 
 -Mantener sólidas relaciones con los medios de 
comunicación locales, expresándoles el interés que como 
institución la UAM posee, en cuanto a transmitir cualquier 
tipo de información con el objetivo que conozcan la 
universidad y los mecanismos que desarrollan bajo buenos 
términos.
Que tengan conocimiento de quienes son los encargados 
de comunicar en la UAM, así al presentarse crisis sepan a 
quien dirigirse para adquirir información y que al redactar 
noticias, influya la percepción que tienen de la institución 
en base a su prestigio y responsabilidad.
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Para gestionar la crisis es de suma importancia que 
los miembros del comité, manejen las estrategias de 
comunicación básicas ante una crisis:
 -Estrategias de comunicación:
a) Estrategia de silencio o de avestruz: consiste en no 
reaccionar ante ninguna circunstancia, a pesar de todos 
los señalamientos y acusaciones, se decide no hacer 
comentarios al respecto. Es el silencio total y profundo. 
No es la estrategia más recomendada, al guardar silencio, 
surgen más especulaciones y las crisis se prolongan. Sin 
embargo, si es una situación la cual el comité no está 
informado, es válido no realizar comentarios, pero se le 
comunica a los grupos de presión “Estamos manejando 
la situación, cuando tengamos más conocimiento de lo 
sucedido no tenga duda le informaremos inmediatamente, 
gracias por su comprensión.
b) Estrategia de negación: La institución niega todo tipo de 
acusación o hechos que se le atribuyen directamente.
Es válida cuando se le acusa o imputan a la Universidad, 
hechos o argumentos que no son ciertos. Es necesario 
aclarar bien la situación, antes que sea demasiado tarde.
c) Estrategia de transferencia de responsabilidades: La 
responsabilidad se traspasa a un tercero, para desviar la 
GESTIÓN
 
Se deben de aplicar los pasos y procedimientos de acción 
planificada previa a presentarse la crisis, para tomar control y 
responder a tiempo la situación según sea el caso.
• Nivel interno: 
 -Siempre informarse: Analizar bien los hechos, sus causas 
y cuáles pueden ser sus consecuencias. Realizar una 
búsqueda exhaustiva de la cobertura de noticias expuestas 
en medios de comunicación y redes sociales. 
 -Elaborar argumentos sólidos: para contraatacar todo 
tipo de injurias y calumnias que se le atribuyan. Con el 
fin de aclarar y dar respuesta a cualquier inconformidad 
o desgracia.
En base a las circunstancias presentadas, considerar cual 
es la estrategia más adecuada para gestionar la crisis. 
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atención sobre ella y negar cualquier participación suya 
en tal inconveniente, con el objetivo de ganar tiempo o 
librarse de la presión y señalamiento por parte de los 
medios en la luz pública.
Tampoco es recomendable, echar la culpa a terceros 
demuestra falta de seriedad y profesionalismo.
d) Estrategia de confesión: Se asume la responsabilidad sobre 
la situación. En algunos casos se adquiere credibilidad ante 
el público porque se demuestra transparencia, sin embargo 
también se puede perder la credibilidad permanente de la 
institución. (Es una estrategia de doble filo).
Utilizar esta estrategia muchas veces es lo más sabio que una 
institución puede hacer, es asumir sus responsabilidades, 
sus fallas y ofrecer una solución o disculpa será suficiente 
para calmar la situación. Mientras se consideran los pasos 
siguientes para gestionar por completo la crisis.
e) Estrategia de goteo o de discreción controlada: su fin es 
revelar poco a poco información según le convenga, para 
ganar tiempo y realizar otra estrategia que le libre de la 
crisis. 
Es válida para situaciones en donde se desea ganar 
tiempo, para gestionar correctamente una crisis.
f) Estrategia de ropaje: Consiste en crear una distracción 
que acapare la atención para ganar tiempo.
Esta estrategia también se utiliza para desviar la atención 
de lo que está ocurriendo a través de manipular o crear 
una situación que genere más interés para opacar la crisis 
enfrentada y ganar más tiempo. 
21
MANUAL DE COMUNICACIÓN Y GESTIÓN DE CRISIS
• Nivel externo:
 - Implementar la estrategia: Seleccionar la estrategia de 
comunicación más adecuada para gestionar las crisis.
 - Diseñar mensajes estratégicos: Elaborar mensajes claves, 
acorde al tipo de estrategia seleccionada. 
 - Comunicar a los grupos de presión: El vocero de la UAM, 
debe informar y transmitir la estrategia a las personas 
involucradas o demandantes de explicación y respuesta.
 - Esperar comentarios o reacciones: Una vez aplicada 
la estrategia seleccionada, esperar la respuesta o 
reacción que estos grupos hagan al respecto. Con el fin 
de determinar si el procedimiento fue el adecuado para 
terminar por completo con la crisis o si se requiere de más 
gestiones para darles solución.
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Crisis Fortalezas Debilidades Resultados en 
general








Una vez intervenida la crisis, se debe elaborar una evaluación 
del desempeño que obtuvo el plan a nivel comunicacional y 
de estrategia. Si es necesario, se pueden agregar u omitir 
elementos a los procedimientos que se consideran todavía 
débiles, escasos u innecesarios en cuanto a contenido, para 
contrarrestar una crisis.
• Nivel interno: 
 - Matriz de autoevaluación: utilizar matriz para evaluar 
el desempeño del Comité realizado durante crisis, en 
donde se especifiquen las estrategias implementadas y 
los resultados obtenidos. Con el objetivo de fortalecer la 
gestión ante posibles crisis. 
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• Nivel externo: 
 - Realizar monitoreo a los medios de comunicación y redes 
sociales: Con el fin de identificar y evaluar si crisis ha 
sido superada. La cobertura, demostrará si la gestión de 
crisis fue lo suficientemente estratégica. Si la presencia en 
medios y redes disminuye, la gestión fue exitosa y eficaz, 
sin embargo si la noticia o el tema persiste, significa que 
hubieron fallos durante el manejo de crisis. 
 - Aprender de los errores: Asumir lo ocurrido y las 
debilidades enfrentadas a fin de asegurarse no volverá a 
pasar. 
 - Realizar simulacros y capacitaciones: Realizar simulacros 
y capacitaciones para entrenar y trabajar en mejora de 
todas las debilidades enfrentadas durante crisis.
 - Una vez superada la crisis: Continuar con el desarrollo 
natural en el que se desenvuelve la Universidad Americana. 
MANUAL DE COMUNICACIÓN Y GESTIÓN DE CRISIS
DURANTE CRISIS
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IDENTIFICACIÓN
• Nivel interno: 
 - Constituir el comité de crisis: de ser necesario reunirse en 
el espacio ya establecido (Sala de juntas de rectoría).
 - Mantener cordura y la mente fría: para el manejo adecuado 
de la crisis, los miembros del comité deben mantener la 
calma y concentrarse en actuar estratégicamente con 
agilidad y eficacia.
 - Trabajar en equipo: entre todos los miembros deben 
coordinarse para gestionar las crisis presentadas, 
trabajando en equipo los resultados serán eficaces.
 - Recolectar la información: a través de fuentes confiables, 
reunir todo dato o información que involucre la situación. 
 - Identificar sus causas y prever sus consecuencias: detectar 
cual fue la bomba que detonó, de donde surgió la crisis, si 
hay personas involucradas o perjudicadas.
*Importante: si hay personas heridas, dejar los procedimientos 
para después. Atender inmediatamente a las víctimas, 
lesionados o damnificados. Para comunicarse con paramédicos, 
hospital, policía o bomberos, recurrir al Anexo 1.
Si es necesario, comunicarse inmediatamente con los 
padres o familiares de las personas involucradas. 
Evaluar la situación de crisis: Analizar a profundidad lo 
ocurrido y en base a eso calificar el nivel de magnitud 
que presenta la situación, a través de categorizarle por 
las alarmas ya establecidas anteriormente (Alarma Verde, 
Amarilla o Roja).
*Importante: recordar no subestimar o menospreciar la crisis ni 
mucho menos subirle el perfil sobre reaccionando sin ninguna 
necesidad. Esto puede empeorar las cosas, es importante definir 
en qué nivel de gravedad según alarmas se categoriza.
PREPARACIÓN Y GESTIÓN
• Nivel interno
 - Identificar el nivel de crisis que está presentándose. 
(especificadas sus definiciones en la pág. 2 y 3)
Situación Controlable Situación Intermedia Situación Grave
 Crisis de nivel verde / situación controlable: 
a) Al recibir información del dato, verificar si lo que está 
ocurriendo es verdadero.
b) Comunicarlo inmediatamente con el comité de crisis a 
través de los medios ya establecidos previamente (teléfono, 
email o WhatsApp).
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c) Discutir e intercambiar información entre los miembros, 
con el fin de idealizar una acción inmediata y establecer 
los mensajes claves que tienen que ser expuestos, ante la 
comunidad estudiantil y los medios de comunicación. 
d) Asegurarse de mantener el compromiso de confidencialidad.
e) Manejar la situación cautelosamente con el fin que la crisis 
presentada se maneje a nivel interno y no surja al exterior.
f) Ofertar soluciones, alternativas o explicaciones si son 
requeridas, de tal forma que la situación no trascienda, sino 
tratarla inmediatamente para que no se prolongue.
 Crisis nivel amarillo/ situación intermedia:
a) Al enterarse de lo ocurrido, comunicar los datos o 
información obtenida directamente por los medios internos 
ya establecidos (teléfono, email o WhatsApp). 
b) Solicitar una reunión de comité de crisis en la sala de 
juntas de rectoría. 
c) Seleccionar las estrategias y mensajes que serán 
implementados para dar solución y respuesta a la situación.
d) Al elaborar comunicados tener en cuenta tres ideas 
principales, las que la Universidad desea se conozca ante los 
públicos de interés. Siempre tomar en cuenta la misión, visión 
y valores.
e) Actuar estratégicamente y lo más rápido posible, no 
permitir que la crisis se alargue, dar respuesta inmediata. 
f) Antes que a los medios de comunicación, comunicar e 
informar siempre a la comunidad interna UAM.
g) Convocar o comunicarse con los medios de comunicación 
y transmitirles dichas estrategias.
h) Esperar la reacción y actuar según sea necesario, con el 
fin de gestionar por completo la crisis.
i) Relaciones públicas debe generar un informe mensual de 
todos los post de queja en redes sociales y noticias expuestas 
en los medios sobre dicha situación.
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 Crisis nivel Rojo/ situación grave:
a) Informarse inmediatamente de ocurrido, llenar ficha 
técnica de información ante crisis, reflejada en Anexo 3 de 
este Manual.
b) De existir heridos o victimas atenderles inmediatamente. 
Números de emergencia en el Anexo 1.
d) Enviar directamente por correo o WhatsApp reunión de 
emergencia con los miembros del comité designado. 
d) De ser un caso que amerite o involucre una situación 
delicada comunicarle directamente a la junta directiva.
e) Analizar a detalle las circunstancias e idealizar los 
procedimientos estratégicos que deben ser implementados 
para gestionar la crisis.
f) Dar respuesta, una vez redactados los mensajes claves e 
identificados las estrategias y procedimientos actuar. Tomar 
en cuenta, soluciones, buenos argumentos, respuestas, 
preocupación, abiertos a observación y trabajando por ser 
cada vez mejores. Siempre involucrar la misión, visión y 
valores de la Universidad Americana.
g) Manejar el tema con propiedad, seguridad y la mayor 
serenidad posible, en cuanto a comunicación verbal como 
no verbal.
h) Antes de comunicar hacia el exterior, comunicar primero 
al interior de la Universidad. 
i) Convocar a los medios de comunicación o presentarse ante 
ellos y transmitir los mensajes estratégicos.
j) Darle el seguimiento adecuado a la crisis, según las 
circunstancias ameriten. Utilizar como apoyo las estrategias 
de comunicación, más óptima para darle fin lo más pronto 
posible a la situación. 
k) De presentarse autoridades públicas, como la policía 
prestar la ayuda necesaria a colaborar según la situación 
de crisis.
• Nivel externo: 
 - Monitoreo constante de los medios de comunicación: 
para asegurarse que la noticia no ha llegado a exponerse 
al nivel externo de la institución. 
 - Dar seguimiento a las redes sociales: con el objetivo de 
identificar si la situación persiste o ha sido superada y 
olvidada. 
 - En caso de existir heridos: mantener una constante 
comunicación para asegurar se encuentra bien, durante 
su recuperación.
 - Una vez superada la crisis: continuar la modalidad natural 
con la que se desarrolla la Universidad Americana.
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RECUPERACIÓN
• Nivel interno: 
 - Llenar la matriz de autoevaluación: a fin de identificar 
las fortalezas y debilidades enfrentadas durante la crisis. 
(Matriz de evaluación de desempeño durante crisis, está 
en la pág. 22)
 - Capacitar debilidades: A través de los resultados expuestos 
en la matriz de autoevaluación reforzar las habilidades del 
comité en la gestión de crisis.
 - Felicitar al Comité de Crisis: reconocer el desempeño 
desarrollado por el comité durante crisis.
• Nivel externo: 
 - Recuperar la confianza o mala imagen transmitida 
públicamente: luego de atravesar crisis, es importante 
realizar todos los esfuerzos por reforzar la imagen de la 
Universidad Americana.
Ejemplo: A través de proyectos académicos o de 
responsabilidad social, para generar confianza 
nuevamente.
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IDENTIFICACIÓN
• Nivel interno: 
 - Monitorear los medios de comunicación y las redes 
sociales: para identificar el nivel de comentarios que han 
surgido y los que han disminuido, esto ayudará a saber si 
la crisis fue exitosamente superada. 
 - Estar alerta ante cualquier otra crisis que pueda surgir: no 
se debe bajar la guardia, al contrario, es necesario reforzar 
el monitoreo de redes sociales, medios de comunicación 
e instalaciones de la UAM, hasta asegurarse que no hay 
ninguna posibilidad que pueda volver otra crisis.
 - Identificar cuáles fueron los daños que pudieron ser 
reparados y cuáles no en las redes sociales: a través 
del informe mensual que realiza Relaciones Públicas 
del monitoreo realizado a sus páginas oficiales, grupos 
privados y presencia en medios de comunicación.
• Nivel externo: 
 - Continuar la modalidad: en la que se desarrolla la 
Universidad en sus instalaciones y sus redes sociales.
PREPARACIÓN Y GESTIÓN
• Nivel interno: 
 - Realizar simulacros: desarrollar simulacros de crisis 
dirigidos por la coordinadora de Relaciones públicas, 
para practicar y entrenar ante potenciales situaciones 
alarmantes.
 - Evaluar el desempeño: autoevaluar el desempeño del 
Comité realizado durante los simulacros.
 - Realizar capacitaciones: con el objetivo de especializar a 
los miembros en gestión y solución de crisis, a fin de ampliar 
sus conocimientos y conocer a fondo sus capacidades.
• Nivel externo:
 - Aplicar los procedimientos “Previo a presentarse crisis”: 
aplicar las estrategias de monitoreo de potenciales crisis, 
especificadas en las fases de identificación, preparación y 
gestión. 
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RECUPERACIÓN
• Nivel interno: 
 - Aprender de los errores: sacar provecho de los errores 
cometidos durante crisis, para convertirles en experiencias 
que serán gestionadas con mayor eficacia en caso de 
volver a surgir este tipo de situaciones.
 - Realizar revisiones periódicas del manual: a fin de 
apropiarse de su contenido y procedimientos.
• Nivel externo:
 - Mantener buenas relaciones con los medios de 
comunicación: es mejor tenerlos de aliados que de 
enemigos.
 - Continuar aplicando los procedimientos especificados en la 
primera fase de esta manual “Previo a presentarse crisis”-
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 - Nadie debe o puede comunicar u opinar de las crisis a 
personas fuera del comité de crisis. El vocero es el único 
que puede transmitir a los medios de comunicación y 
comunidad interna los mensajes ya a aprobados por el 
comité.
 - El vocero, no debe informar a la comunidad interna o 
los medios de comunicación sin tener la aprobación del 
comité de crisis.
 - Evitar hablar sin argumentos: si el vocero no conoce a 
detalle la situación es mejor no opinar. 
 - No hablar de más: el vocero debe limitarse a decir lo ya 
establecido por el comité de crisis. Ni mucho menos debe 
improvisar.
 - No reaccionar alarmistas: siempre mantener la calma y la 
cabeza fría para actuar con cautela y eficacia.
 - No dar datos personales de personas involucradas en la 
crisis, sin tener autorización.
 - No mentir: No se debe engañar a los medios de 
comunicación, siempre decir la verdad.
 - Nunca demostrar inseguridad, arrogancia o miedo: 
siempre se debe actuar y hablar con seguridad, confianza, 
propiedad de lo que se está hablando. El rostro facial debe 
ser sereno y en caso de haber heridos o de ser una situación 
lamentable demostrar sensibilidad por las circunstancias 
presentadas.
 - No realizar comentarios en las redes sociales personales: 
no se debe expresar ningún comentario a través de las 
redes sociales personales de los miembros del Comité 
de Crisis. Siempre tener presente el compromiso de 
confidencialidad.
 - Actualizar los procedimientos y estrategias: de 
considerarse necesario actualizar cada cuatro años este 
Manual. 
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Nº Institución  Teléfonos
1 Hospital Militar 22647570
2 Hospital Central Dr. Cesar 
Amador Kuhl.
22781566/22707166
3 Hospital Vivian Pellas 22556888/22556900
4 Hospital Manolo Morales 22770990/91
5 Hospital Monte España 22783920/22783922
6 Hospital Bautista 22649020
7 Hospital Lenin Fonseca 22666542
9 ULTRANIC 22784701/ 86540350/ 
22705469/ 22705470
10 Dirección General de 
Bomberos
614, 120 y  115/*911 
(celulares)
11 Bomberos Roberto Huembés 22704443
Anexo 1
12 Cruz Roja: Emergencias y 
ambulancias
128- 22652081
13 Policía Nacional Emergencia 118
14 (Puesto de Mando) 2249714
15 Policía nacional Distrito No. 1 2249-8340-41
16 DISNORTE - DISSUR 2248 6841
17 Defensa Civil (Emergencia) 2280 9917 / 8408 2031
18 SINAPRED 2280 9924
Guía telefónica de emergencia
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Cargo Nombre Cargo en el comité No. de teléfono
Rector Ernesto Medina Coordinador y vocero oficial Cel. 88824503
Gerente General Roxana Guerrero Vice. coordinadora Cel. 88500210
Directora Académica María Cecilia Herdocia Logística Cel. 89880023
Directora de 
administración Esther Estrada Finanzas Cel. 88512296
Coordinadora área 
relaciones públicas. Svetlana Contreras Relacionista pública Cel. 86059644
Jefe de Seguridad Erick Velázquez Seguridad Cel. 75309093
Anexo 2
Matriz de contacto con miembros del Comité de Crisis
*Junta directiva:  En caso de involucrarle tienen la última palabra. 
*Decanos de facultades correspondientes involucradas: Comunicarles por la plataforma, UAM comparte.
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Anexo 3 
Firma del Informante: _________________________________ Fecha: _______________________






Nombres y Apellidos: 
Edad:
Carrera / Cargo: 
Cif:
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Anexo 4
Boletín para docentes
